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Señores miembros del Jurado 
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de servicio y satisfacción del usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del 
Congreso de la República – 2016”. 
 Con lo cual doy por cumplido con lo acordado por las normas y reglamentos 
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para optar el grado de magister en Gestión Pública. 
 
 La presente investigación es de tipo básica de nivel correlacional, con enfoque 
cuantitativo y tiene como objetivo: Determinar la relación que existe entre la Calidad 
de servicio y la satisfacción del usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del 
Congreso de la República 2016. La tesis se desarrolló en ocho capítulos: En el 
primer capítulo se expone la introducción, el segundo capítulo corresponde marco 
metodológico, el tercer capítulo se refiere a los resultados, el cuarto capítulo está 
dedicado a la discusión, el quinto capítulo a las conclusiones, sexto las 
recomendaciones, en el séptimo capítulo se desarrollan las referencias bibliográficas 
y capitulo octavo a los anexos.   
 Esperando señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a 











Índice de contenidos  
               
Caratula 
Página del Jurado  ii 
Dedicatoria iii 
Agradecimiento  iv 
Declaratoria de autoría v 
Presentación  vi 
Índice de contenidos  vii 
Lista de tablas ix 
Lista  de figuras x 
Resumen xi 
Abstract  xi i 
I. Introducción 13 
1.1 Antecedentes  16 
1.2 Fundamentación teórica  22 
1.3 Justificación 45 
1.4 Problema  46 
1.5 Hipótesis 47 
1.6 Objetivos 48 
II.  Marco Metodológico 49 
2.1 Variables 50  
2.2 Operacionalización de variables 50 
2.3 Metodología  53 
2.4 Población y muestra 54  
2.5 Técnica de recolección de datos 56 
2.6 Diseño de investigación 59 
2.7 Métodos de análisis de datos 59 
III. Resultados 62  
3.1 Descripción  63 
3.2 Prueba de hipótesis  66 
viii 
 
3.3 Prueba de hipótesis especifica  71 
IV. Discusión 75  
V. Conclusiones 80 
VI. Recomendaciones 83 
VII. Referencias Bibliográficas 85 
Anexos 91 
Anexo 1  Matriz de consistencia  
Anexo 2  Instrumentos 
Anexo 3  Confiabilidad  
Anexo 4  Validación de expertos 
Anexo 5  Base de datos  
Anexo 6  Autorización 





















Lista  de tablas 
Tabla 1. Factores de la percepción del servicio  28 
Tabla 2. Operacionalización de la V1: Calidad de Servicio 51 
Tabla 3. Operacionalización de la V2: Satisfacción del Usuario 52 
Tabla 4. Población atendida en el Módulo de Atención al ciudadano  55 
Tabla 5. Coeficiente de correlación Spearman  60 
Tabla 6. Distribución de usuarios, según nivel de calidad de servicio 
recibida 
63 
Tabla 7.    Distribución de usuarios, según nivel de satisfacción 
percibida en el módulo de atención al ciudadano 
64 
Tabla 8. Distribución de usuarios, según calidad de servicio y 
satisfacción del usuario 
65 
Tabla 9. Prueba de Hipótesis de la Relación entre Calidad de Servicio 
y Satisfacción del Usuario 
66 
Tabla 10 Distribución de usuarios, según satisfacción del usuario y 
calidad de servicio 
67 
Tabla 11. Prueba de Hipótesis de la Relación entre Fiabilidad de la 
Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario 
70 
 
Tabla 12. Prueba de Hipótesis de la Relación entre Seguridad de 





Tabla 13. Prueba de Hipótesis de la Relación entre los Elementos 




Tabla 14. Prueba de Hipótesis de la Relación entre Capacidad de 





Tabla 15. Prueba de Hipótesis de la Relación entre la Empatía de la 
Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario 
 







Lista  de figuras 
   
Figura 1. Características de la satisfacción del cliente 35 
Figura 2 Componentes de las expectativas 37 
Figura 3 Diseño correlacional 54 
Figura 4 Nivel de calidad de servicio recibida a los usuarios  63 
Figura 5 Nivel de satisfacción percibida por los usuarios 64 





La propuesta de esta investigación es determinar la relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del 
Congreso de la República 2016. 
 
 La metodología de la investigación es de tipo básica, de nivel correlacional, 
de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, transeccional o transversal, la 
población del presente estudio estuvo constituida por la población estimada en base 
al promedio de los últimos tres años: 12, 111 usuarios. 
 
 La muestra fue aleatoria simple proporcional y se aplicó a 373 usuarios 
atendidos en el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República en el 
mes de Octubre del año 2016; la recolección de datos se llevó a cabo a través de un 
cuestionario para las variables en estudio, estableciéndose la confiabilidad de los 
cuestionarios (Alfa de Cronbach igual a 0,799 para la variable: calidad de servicio y 
0,812 para la variable satisfacción del usuario); luego se procesaron los datos, 











The present study addresses the question of the relationship between quality of 
service and user satisfaction in the “Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso 
de la República 2016” (Module of Attention to Citizens of the Congress of the 
Republic 2016). 
 
The research methodology is basic and correlational, with a quantitative focus; 
it is not experimental, transactional or transverse. The population of this study was 
based on the estimated number of users, based on the average of the last three 
years: 12,111 users 
 
The sample was random, and proportional, citing 372 users of the “Módulo de 
Atención”, in the month of October 2016. The data collection employed a 
questionnaire of the study variables. To establish the reliability of the questionnaire, 
an internal consistency test was applied to a pilot sample of 13 users, and a 
Cronbach's alpha statistic of 0.812 was obtained for the quality of service, and 0.799 
for user satisfaction for the “Módulo de Atención”. Then the data was processed, 









































La investigación realizada referente al estudio de la atención en el Módulo de 
Atención al ciudadano en el Congreso de la República surgió por saber si los 
usuarios son atendidos de acuerdo a estándares mínimos de calidad en el 
servicio; observando que muchas veces los usuarios tienen esperas innecesarias 
y en algunos casos incomodidad por la atención que reciben del personal del 
Congreso de la República. 
A pesar de que existen muchos estudios al respecto sobre la calidad de 
servicio y satisfacción del cliente en diversos ámbitos institucionales tanto 
estatales como privados, en el Congreso de la República se pretende investigar la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario en los Módulos de Atención al 
Ciudadano ya que en la actualidad no existe un estudio de investigación el cual 
determine si el trabajo realizado por el MAC ha sido el óptimo.   
Cómo es que entonces una institución, la más representativa de los 
ciudadanos en el Perú debe corregir sus propios procedimientos,  si las directivas 
del Área de Participación Ciudadana  no cumplen con realizar las encuestas 
respectivas para evaluar su propio trabajo y poder subsanar las fallas que puedan 
tener. 
En el Capítulo I, se hizo referencia de la problemática que existe entre 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el Módulo de Atención al  
Ciudadano del  Congreso de la República 2016, en que los ciudadanos reciban un 
trato de calidad y amabilidad, en la que exista un ambiente de disponibilidad para 
ayudar, es importante que los colaboradores entiendan sus actividades y estén 
preparados para responder a las exigencias para atender de manera eficiente y 
eficaz, a fin de que los ciudadanos perciban la calidad de atención, de tal manera 
que el problema de investigación se formuló de la siguiente manera: ¿Qué relación 
existe entre la Calidad de Servicio y la Satisfacción del usuario  en el Módulo de 
Atención al Ciudadano del Congreso de la República, 2016?. La problemática se 
complementó con los antecedentes que en alguna forma permitieron ampliar el 
tema de la investigación. Otros aspectos importantes considerados en éste 
capítulo lo constituyeron la fundamentación teórica, justificación, hipótesis  y 





El Capítulo II, Marco Metodológico, se tomó los contenidos relacionados a 
las variables de estudio: Calidad de Servicio y Satisfacción del usuario, 
describiéndose los temas para una mejor comprensión y orientación del trabajo de 
investigación. Además se desarrollaron los indicadores y dimensiones 
relacionados con la operacionalización de las variables, la metodología tuvo un 
enfoque cuantitativo, el tipo de estudio fue básico, transversal o transaccional y 
correlacional, el diseño fue no experimental, la muestra que se estudio fue 
equivalente a la población constituida por 373 usuarios, complementándose con 
las técnica e instrumentos de recolección de datos para su respectivo análisis.  
En el Capítulo III, se presentan los resultados, los mismos que fueron 
obtenidos mediante un análisis estadístico para un trabajo de tipo cuantitativo con 
la correlación de spearman, haciendo la prueba de la hipótesis General e hipótesis 
específicas, encontrando relación moderada entre las dimensiones de la variable 
calidad de servicio y la variable satisfacción del usuario 
En el Capítulo IV, se presentan la discusión, llegando a tener similitudes 
con otros trabajos e investigaciones realizadas donde existe una relación 
significativa entre la calidad de servicios y satisfacción de los usuarios. 
El Capítulo V, se presentan las conclusiones  llegando a determina la 
relación que existe entre la Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República – 2016. 
El Capítulo VI, se presentan las recomendaciones, siendo la más relevante 
recomendar al Congreso de la República y en coordinación con el módulo de 
atención al ciudadano del Congreso de la República, realizar estudios periódicos 
de medición que permita determinar con mayor precisión la percepción que tiene 
los ciudadanos respecto a la calidad de servicio recibido, en el módulo de atención 
para la toma de decisiones y realizar acciones correctivas que contribuyan a 
mejorar y brindar un buen servicio público a los ciudadanos. 
En el Capítulo VII, se presentan referencias bibliográficas, de acuerdo a las 





El Capítulo VIII, para culminar la presente investigación, se adjunta los 
anexos respectivos que dan fe al cumplimiento de la investigación y permite una 




1.1.1. Antecedentes Internacionales 
 
Álvarez (2012), elaboró una investigación llamada “Satisfacción de los clientes y 
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”, 
para optar el grado de Magister en Ingeniería de Sistemas en la Universidad 
Católica Andrés Bello, planteó como objetivo general: el determinar el nivel de 
satisfacción de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido, en una 
red de supermercados del gobierno. Empleándose una metodología descriptiva, 
de enfoque cuantitativo, con diseño no experimental transversal. Se aplicó como 
instrumento el cuestionario tomado como referencia la encuesta de Servqual; en el 
procesamiento de datos se realizó Microsoft Excel; concluyó que, el cliente se 
siente satisfecho con el servicio brindado en relación con la dimensión “Interacción 
Personal”, indican que el personal de PDVAL es apto para ofrecer un trato de 
calidad y amabilidad transmitiendo seguridad al cliente en todo momento 
percibiéndose un ambiente siempre con la disponibilidad de ayudar a los clientes y 
garantizándoles una excelente experiencia de compra. 
 
Lascurain (2012)  en su investigación sobre “Diagnóstico y propuesta de 
mejora en la calidad de servicios de una empresa de unidades de energía eléctrica 
ininterrumpida” para optar su grado de Magister en Ingeniería de la Calidad en la 
Universidad Iberoamericana de México; planteó como objetivo general establecer 
los principales factores que tienen predominio sobre calidad en el servicio  de la 
empresa, así mismo implementar una propuesta de mejora viable que incremente 
la satisfacción y lealtad de los clientes, la metodología empleada en la 





instrumento la entrevista, la muestra fue no probabilística conformada por un 
grupo de clientes que compraron con mayor frecuencia en la empresa, así como a 
los que compraron una vez y no han vuelto a comprar, los que compraron en 
grandes cantidades,  a los que no han realizaron compras en los cuatro últimos 
periodos, el software utilizado fue maxqda;  Concluyo que sí los empleados no se 
encuentran cabalmente capacitados y no tienen una orientación a los procesos, no 
podrán estar alineados con el propósito de la organización y no se lograrán 
resultados favorables para ambas partes. Es una razón importante para la 
empresa que cada uno de los colaboradores entiendan sus actividades y estén 
preparados para responder a las exigencias y eventualidades de manera eficiente 
y eficaz al ejecutar sus actividades. 
 
Palacios (2013) en su investigación sobre “Valoración psicométrica de la 
escala QPSC de calidad percibida en servicios socioculturales locales” para optar 
su grado de doctor en la Universidad Autónoma de Madrid, planteó  entre sus 
objetivos específicos el describir y analizar el concepto de calidad percibida del 
servicio y los principales indicadores existentes para medirla,  el procedimiento 
metodológico que utilizó  en su estudio psicométrico fue el de la escala QPSC, así 
como las técnicas estadísticas asociadas para estas pruebas, el instrumento que 
utilizo fue la encuesta en cuatro servicios  socioculturales locales de España, 
concluyó  que existe un desarrollado acuerdo entre los expertos en que la 
satisfacción del cliente es en último término una evaluación de la experiencia del 
servicio que varía, entre las diferentes experiencias que tienen los clientes en un 
rango que va desde lo más favorable a lo más desfavorable y que, por lo tanto, 
puede ser medida empleando los indicadores e instrumentos oportunos. 
Categóricamente ratifica que la calidad percibida es un teoría con varios 
componentes o elementos que la determinan, y la satisfacción es un estado 
psicológico es decir una actitud, que el cliente expresa en una escala de 
valoración. Esto es legítimamente lo que hace posible medirla mediante una 






Sánchez  (2012) en su investigación sobre “Satisfacción de los usuarios de 
consulta externa en una institución de seguridad social en Guadalupe Nuevo 
León” para optar el grado de Magister de la Universidad Autónoma de Nuevo 
León, planteó como objetivo general el determinar el nivel de satisfacción de los 
usuarios que acuden a consulta externa, utilizo la metodología de acuerdo al tipo 
de investigación  analítico descriptivo y transversal, aplico como instrumento la 
encuesta de satisfacción adaptada de la encuesta de usuarios de SICALIDAD en 
una muestra de 246 usuarios, el tipo de muestreo fue no probabilístico, por 
conveniencia,  concluyó que el usuario de esta unidad concede al buen trato 
recibido en general por el personal, a la comodidad, a la limpieza, al confort de las 
instalaciones y al tiempo de duración de la consulta un importante mérito; aun 
dando por alto, sin importarle los prolongados turnos de espera, al contratiempo 
para conseguir una consulta, y a un deficiente surtimiento de la receta. Por lo 
tanto, quienes son responsables inmediatos de la calidad y la satisfacción como 
resultado de ésta investigación, deben hacer no sólo énfasis en la capacitación del 
personal, de cuidar la limpieza y el confort de la infraestructura del lugar sino 
deben también de reformar aquellas áreas de los hechos detectadas e 
implementar programas de calidad destinados a buscar la eficiencia así como 
agilizar los procedimientos para ofrecer un rápido acceso a la consulta, mejorar los 
largos tiempos de espera para consulta así como del surtido abastecimiento de la 
farmacia para una completa atención de las recetas. 
 
Toniut, (2013) en su investigación sobre “La medición de la satisfacción del 
cliente en supermercados de la ciudad de Mar del Plata” para optar el grado de 
magister en la Universidad Nacional de Mar del Plata,  planteó el objetivo general 
el diseñar e implementar un modelo para la satisfacción del cliente en 
supermercados de Mar del Plata, el tipo de diseño fue exploratoria descriptiva, con 
enfoque cuantitativo, la técnica de recolección de datos fue encuesta, se utilizó 
dos muestras una para la evaluación  de las expectativas  a 230 personas y otra a 
270 personas para la evaluación de la performance. La satisfacción medida puede 





como parte de un proceso cognoscitivo, y la segunda incluye el componente 
afectivo implícito en el proceso de consumo o de uso. Estos modelos de 
conocimiento estudian al hombre desde la óptica del procesamiento de la 
información. Los supuestos de esta concepción toman al consumidor como un ser 
racional que analiza distintos aspectos y diferencias de un producto con otro y 
realizan una valoración del mismo. Así también se identifican tres modelos de 
carácter cognitivo. El primero es el paradigma de confirmación de las expectativas, 
el segundo la teoría de la equidad y el tercero la teoría de la atribución causal. 
Dicho esto es posible unir nuevos modelos que extienden el estudio de la 
satisfacción como son: la teoría de la asimilación y la teoría del rendimiento 
percibido. El modelo cognitivo afectivo influye directamente en el componente 
racional del cliente, y esta influencia se extiende sobre la toma de decisiones y 
evalúa las emociones vividas. 
 
1.1.2. Antecedentes Nacionales: 
 
Arrue (2014) en su investigación para obtener el Grado de Magister en la Gestión 
Pública, de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana titulada “Análisis de 
la calidad del servicio de atención en la oficina desconcentrada de OSIPTEL 
Loreto desde la percepción del usuario período junio a setiembre de 2014”, 
planteó como objetivo evaluar la calidad del servicio de atención a usuarios de la 
oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto. La metodología planteada para el 
tipo de investigación fue no experimental, descriptiva y transversal, el tipo de 
instrumento que utilizo fue el cuestionario, el tamaño de la muestra de 196 
usuarios, procesando los datos utilizó el software estadístico SPSS y Ms Excel. 
Concluyó, que la percepción se encuentra en el rango de satisfacción baja (62%), 
siendo una escala de calificación que podría considerarse como adecuado para el 
usuario, pero no suficiente respecto al servicio recibido en todo el proceso en la 






Huamán  (2014) en su investigación para optar el Grado de Magister en 
Gestión de los Servicios de la Salud de la Universidad Cesar Vallejo – Chiclayo, 
titulada  “Percepción de la calidad de atención de la calidad en la atención en el 
servicio de emergencia en el Hospital José Soto Cadenillas Chota, 2014”, planteó 
como objetivo general determinar la percepción de la calidad de atención en el 
servicio de emergencia del Hospital General I José Soto Cadenillas Chota durante 
el mes de setiembre del 2014, utilizó la metodología del tipo de investigación 
cuantitativa, de alcance descriptiva y de corte transversal, aplico como instrumento 
al  cuestionario, muestra fue de  24 trabajadores y 102 pacientes, los datos 
estadísticos se procesaron en el programa SPSS 21. Concluyó que el 75% de los 
trabajadores del servicio de emergencia perciben el total de la calidad de atención 
como regular y solo el 21% perciben una valoración optima de la calidad, algo 
similar pasa con la percepción de los pacientes, el 67% de ellos perciben la 
calidad de atención como regular y el 32% perciben la calidad de atención como 
buena. 
 
Landa (2015) en su investigación para optar el grado de Magister en 
Gestión Publica en la Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle, titulada “La 
calidad de servicio en la satisfacción que obtienen los usuarios de las entidades 
prestadoras de salud”, planteó como objetivo establecer la relación entre de 
la calidad de servicios de atención médica al paciente con la satisfacción que 
obtienen los usuarios de las entidades prestadoras de salud del distrito de San 
Juan de Lurigancho de la Región Lima Metropolitana en el año 2015, el tipo de 
diseño fue transaccional de alcance correlacional causal. Aplico tres instrumentos 
dos escalas actitudinales basadas en Likert y una entrevista denominada 
Entrevista a los pacientes de los centros de salud Región Lima; la muestra fue 
tomada en base 390 personas. Concluyó que los usuarios se encuentran 
insatisfechos con el servicio que brindan.  
 
Suarez (2015) en su investigación “El nivel de calidad de servicio de un 





Universidad Nacional del Callao periodo 2011 - 2012”, Para optar el Grado 
Académico de Magíster en Administración con mención en Mercadotecnia en la 
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, tiene como objetivo, medir el nivel de 
calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL en el Centro de Idiomas de la 
Universidad del Callao durante el periodo 2011 – 2012, el método que se utilizó 
para la obtención de los datos de la investigación es de diseño no experimental, 
debido a que solo se observan los fenómenos en su contexto natural sin realizar 
manipulación de las variables; así también se torna un diseño de investigación 
transeccional, ya que la recolección de los datos se da en un momento único, el 
tamaño de la población es 14,509 estudiantes, se realizó un cuestionario con 22 
interrogantes,  las cuales fueron medidas en una escala de tipo Likert, las mismas 
que contienen elementos del Modelo SERVQUAL. Se concluye que el modelo 
SERVQUAL muestra el nivel de calidad del servicio del Centro de Idiomas de la 
Universidad del Callao durante el periodo 2011 – 2012, expresado en un promedio 
ponderado de 3.39 respecto a la tabla de expectativas y percepciones. 
 
Rimarachin (2015) en su investigación “Evaluación de la calidad del servicio 
en relación a la satisfacción del cliente en la agencia de viajes consorcio turístico 
Sipán Tours SAC Chiclayo”, teniendo como objetivo valuar la calidad de servicio 
en relación a la satisfacción del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turístico 
Sipán Tours SAC. Chiclayo. Se realizó una encuesta con el cuestionario del 
modelo Servqual con escala tipo Likert, para un total de 64 clientes de la empresa. 
Se hizo un análisis de resultados obtenido, distribuido en dimensiones de las 
variables de estudio que fueron la capacidad de respuesta, seguridad, empatía, 
tangibilidad y fiabilidad donde se determinó la realidad actual de la calidad de 
servicio que ofrece la empresa. Llegando a la conclusión que la calidad de servicio 
que brinda la agencia de viajes Sipán Tours SAC es buena y que el 91% de los 
clientes, casi la totalidad, se encuentran satisfechos, teniendo una valoración 
positiva de que la empresa se preocupa por satisfacer sus exigencias y demandas 






1.2. Fundamentación Teórica 
 
1.2.1. Bases Teóricas de la Variable 1: Calidad de Servicio 
 
Concepto de Calidad Según Drucker (1990) “La calidad no viene a ser lo que se 
coloca dentro de un servicio, es la satisfacción que el cliente obtiene de él y por lo 
que está dispuesto a intercambiar un pago”.  
 
Carman (1990) Definió la calidad como dos tendencias: la calidad objetiva y 
la calidad subjetiva. La primera se enfoca en la perspectiva del productor y la 
segunda en la del consumidor.  
 
En el lenguaje referido a la calidad del servicio, se define la calidad como a 
la calidad percibida, en otras palabras “al juicio del consumidor sobre la excelencia 
y superioridad de un producto” como lo indicó Zeithaml, Parasuraman y Berry 
(1993). En términos de servicio se expresaría como “un juicio global, o actitud. Por 
esta razón, la calidad percibida es subjetiva, supone un nivel de abstracción más 
alto que cualquiera de los atributos específicos del producto y tiene una 
característica multidimensional. Por último la calidad percibida se valora en alta o 
baja, en el marco de una comparación, respecto de la excelencia o superioridad 
relativas de los bienes y/o servicios que el consumidor ve como sustitutos.  
Estas definiciones de las principales características del concepto de calidad 
percibida del servicio, al señalar que en un contexto de mercado de servicios, la 
calidad merece un tratamiento y una conceptualización distinta a la asignada a la 
calidad de los bienes tangibles lo indicó Hjorth-Andersen (1984). 
 
Servicio 
Desde los años 80, frente al extraordinario desarrollo del sector servicios en la 
economía mundial, tiene el desarrollo del constructo de calidad subjetiva de 





misma aspectos tanto culturales y sociales como personales y psicológicos del 
individuo como lo señaló Latzko (1988) 
 
Del mismo modo, el término “servicio” es un concepto ambiguo, capaz de 
tener varios significados. Los más frecuentemente empleados son (Larrea, 1991): 
servicio = actividades económicas ligadas al sector terciario de un sistema 
económico; servicio = acogida de peticiones de la empresa, servicio = atención de 
demandas del cliente; servicio post-venta = propia del sector industrial, se refiere a 
las asistencias adicionales de reparaciones, atención de exigencias, 
mantenimiento, etc., servicio = bien económico, respuesta concretada dada por un 
proveedor a la demanda o necesidad del cliente, servicio = actividades 
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transacción ideada 
para brindar a los clientes satisfacción de deseos o necesidades. 
 
Una de las formas de conseguir ser un excepcional proveedor de servicios, 
es definir de forma específica, lo que se entiende por un servicio excepcional. 
Sorprendentemente, a menudo nos encontramos con que la mayoría de las 
empresas o personas que prestan servicios no llevan a cabo este paso tan básico. 
Incluso si llegan a definir el servicio, es frecuente que la definición no se filtre a los 
empleados.  
 
Para tener éxito como un proveedor de un servicio de calidad, es necesario 
alcanzar por lo menos, y quizás sobrepasar las expectativas del cliente. Según la 
definición de Keith (1991) 
 
La Calidad de Servicio 
Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993) señalan que resulta un tanto confuso 
separar calidad de servicio con calidad de producto. Sugieren un modelo de 
calidad que incluya tres factores: calidad de servicio, calidad de producto y precio. 
La calidad no es la relación entre las propiedades de un bien y las exigencias del 





correspondencia entre la percepción de las características de dicho bien y lo que 
de él espera el cliente y, por otro lado, resulta relativo al ser consecuencia de la 
correspondencia entre dos variables (expectativas y percepción del desempeño). 
Naturaleza de la Calidad de Servicio 
La calidad de un servicio es un constructo de naturaleza compleja, elusiva, 
indefinida y abstracta definida por Grónroos (1982), y Zeithaml, Parasuraman, & 
Berry (1993) en razón a las particularidades únicas que se destinan a las 
actividades intangibles. 
 
Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) muestran la calidad como un nivel 
intermedio de abstracción, resultando algo más que el total de características 
intrínsecas y extrínsecas del producto, y necesitando que sean percibidas por los 
individuos para que de ellas infieran la calidad y les concedan el valor. Es, por 
tanto, un concepto intermedio entre calidad física y el valor conferido por los 
consumidores. La idea que se tendrá de calidad a través de un proceso de 
búsqueda de información sobre las particularidades de los productos/servicios 
para apreciarla, interpretarla y opinar sobre la misma es condición previa a la 
valoración que los individuos realizan sobre la adecuación a su uso de los 
productos, hecho que define la calidad percibida. 
 
Calidad, para gran parte de los autores es un concepto multidimensional    
Hjorth-Andersen, (1984), Kamakura, Wagner, Ratchford, & Agra Val (1988) y 
Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) aunque difieran en sus apreciaciones 
sobre los métodos de medida. Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1986), creen que 
también, es de carácter valorativo, subjetivo y comparativo bien al definirla como 
una valoración total del usuario que resulta del balance realizado entre las 
expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la acción de 
la empresa, bien entre los múltiples productos y marcas del mercado.  
 
No es motivo de duda, por tanto, que, su conceptualización ha sufrido una 





mecánica, cercana al concepto de calidad basado en la fabricación para 
posteriormente cambiar a la noción de calidad percibida, realizada desde un punto 
de vista subjetivo del consumidor/usuario y entendida como “un concepto 
pluridimensional que engloba un conjunto de propiedades y valoraciones, de 
carácter inicialmente abstracto, que sólo puede llegar a concretarse en términos 
relativos, es otras palabras, en relación a otras opciones e instantes y que se 
entiende dentro de un contexto de subjetividad más o menos holgado” según lo 
indico Cruz Roche & Mújica Grijalba (1993) 
 
Igualmente, como resumen Gil Saura & Molla Descall (1996) “cuando se 
comienza a conocer la cuestión que abarca lo referido a la calidad de servicio, 
ésta se puntualiza sobre la concreción del servicio, y sobre su ajuste a las 
especificaciones sujetas por los prestamistas, abordándose el tema de la calidad 
en el servicio como si se tratara de la calidad de un producto. Luego el concepto 
se traslada hacia el consumidor, implantando el concepto de percepción, siendo 
entonces la definición, desde el punto de vista del cliente. De esta manera, se 
desarrollan un par de conceptos distintos de calidad percibida”. El constructo 
puede ser considerado así como “las valoraciones del consumidor acerca de la 
excelencia o superioridad global del producto” según Zeithaml, Parasuraman, y 
Berry (1993) o bien como: "conveniencia para el uso satisfaciendo las necesidades 
del cliente” según Steenkamp (1990) De las dos definiciones de calidad percibida 
mencionadas, únicamente la primera permite su adaptación a los servicios 
basándose en sus especificidades. La segunda perspectiva es una definición 
apropiada solamente para la calidad percibida de los productos. Originada 
entonces de la primera, se concibe la calidad de servicio percibida como: “una 
valoración total, o actitud, relativa a la superioridad del servicio” según Zeithaml, 
Parasuraman, y Berry (1993) 
 
En este concepto se enfatizan las siguientes características, en palabras de 
Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993). Es una conceptualización de carácter 





atributo determinado de un producto, que supone una evaluación global en 
muchas circunstancias semejante a una actitud, y una valoración relativa respecto 
a un conjunto evocado”. 
 
A partir de un enfoque del valor Steenkamp (1990) considera que la calidad 
de servicio percibida es “una valoración evaluativa que se determina a través de 
una interacción entre el sujeto que evalúa y el objeto que es evaluado, siendo por 
tanto situacional, comparativo y personal”. 
En esta situación, se podría definir la calidad de servicio como “lo que cliente 
percibe acerca de la correspondencia entre la labor y las expectativas, afines con 
el conjunto de elementos, principal y secundarios, cuantitativos y cualitativos, de 
un servicio importante”.  
 
Modelos de Calidad de Servicio 
A pesar de las muchas orientaciones y escuelas surgidas en el ámbito de la 
calidad del servicio, buscamos concentrar la revisión de los modelos que más se 
han utilizado en el sector de servicios, los estudios iniciales asumían el paradigma 
de la desconfirmación, pasando por el modelo de las divergencias y las opciones 
sacadas de las críticas al mismo. 
 
La definición de calidad de servicio se vincula al concepto de percepción y 
de expectativa, al establecer que la calidad de servicio que se percibe es 
consecuencia de una evaluación en el cual el cliente compara su experiencia 
descubierta del servicio con las expectativas que tenía al momento de efectuar su 
compra y en este sentido, lo que resulta de un proceso de evaluación continuado. 
Adaptando este concepto a la indicada “Teoría de la Desconfirmación”, tomado 
como modelo para advertir la satisfacción del cliente. Propone este modelo que la 
satisfacción del cliente se relaciona con el grado y la dirección de las experiencias 
de desconfirmación, al referirse esta desconfirmación con el nivel de expectativas 
del consumidor en cuestión. Es así que existirá la confirmación de expectativas 





desconfirmación negativa cuando la calidad es peor de lo que se espera y 
desconfirmación positiva cuando el rendimiento es mejor de lo esperado como lo 
señaló Churchill y Surprenant (1982). 
 
No obstante reiteradamente se ha señalado en los textos de calidad que 
tanto en el estudio de la satisfacción como en de la calidad según Roth y Bozinott 
(1989),  no se ha dado una atención adecuada a los servicios pero si a los 
productos, sin embargo existen varias referencias de estudio de los modelos de 
desconfirmación al ámbito de los servicios como lo escribió  Teel y Bearden (1983) 
teniendo como resultado la confrontación, en algunos casos, de la satisfacción de 
los clientes en relación a una medida del rendimiento como lo señaló 
Boulding, Karla,. Staelin y Zeithaml (1993). 
 
El esquema de medición presentado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry 
(1986) es conceptualmente parecido al modelo no confirmatorio perfeccionado en 
la teoría sobre satisfacción del cliente, es decir en general cuando se emplea la 
calidad de servicio, se establecen las expectativas del cliente que se percibirán: 1. 
Confirmadas: cuando el servicio satisface las expectativas (percepciones = 
expectativa),  2. Negativamente confirmadas: servicio menor de lo esperado 
(percepción < expectativa).  3. Positivamente confirmadas servicio mayor de lo 
esperado (percepción > expectativa). 
 
Es fácil entender el concepto largamente revisado y tiene base en el 
desarrollo teórico y metodológico permitiendo establecer un modelo en el proceso 
de calidad de servicio propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1986) en su 
línea de investigación programática. Así mismo consideran que las expectativas 
son “necesidades de los clientes, y las percepciones son los juicios de los clientes 
relativos al servicio recibido, en este sentido las valoraciones de alta o baja calidad 
de servicio dependen de cómo perciben los clientes y el resultado actual del 
servicio dentro del contexto de lo esperado” y “para ganarse reputación de calidad, 





Flipo (1989) señaló como las causas determinantes de la percepción de un buen 
servicio son 10, como se muestra en la tabla1. 
 
Tabla 1 
Factores de la percepción del servicio 
Flipo Zeithaml, Parasuraman, y Berry 
Fiabilidad Fiabilidad 
Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta 
Tangibilidad Tangibilidad 
Cortesía 
Seguridad (incluye cortesía, 





Empatía (incluye accesibilidad, 




Conocimiento del consumidor 
 
 
Ratificadas Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993), ya en 1985 habían 
identificado 10 dimensiones, las resumieron y agruparon en los factores de la tabla 
1, y conforman una escala compuesta por 22 Ítems, denominada SERVQUAL. 
Para ellos la calidad de servicio es un tipo de actitud, afectada por la satisfacción, 
y se refiere a la diferencia del grado y dirección que hay entre las diferencias de 
las percepciones y expectativas del consumidor acerca del servicio. Se apoyan 
como base teórica con el enfoque de divergencias de expectativas desarrolladas 
por Oliver (1981) quien advierte los juicios acerca de la satisfacción del cliente. 
 
Para la calidad de servicio percibida incluyen expectativas y puntuaciones de 





la conceptualización de expectativas como la necesidad de mantenerlas en el 
modelo revisado. Carman (1990) entiende que la calidad de servicio percibida 
puede ser una situación de las expectativas medias y de percepción de resultados 
como lo escribió Cronin y Taylor (1992). 
 
Carman (1990) y Cronin y Taylor (1992), asentaron las bases al sustentar 
que la Calidad de Servicio no incluye solamente una percepción del resultado. 
Presentan su inquietud de que el modelo de divergencias y expectativas, 
avanzado primeramente para explicar la satisfacción del cliente, se extienda a la 
medición de la calidad de servicio, señalan que debe tenerse en cuenta para 
admitir la calidad de servicio como una actitud y proponen la utilización del modelo 
de idoneidad-importancia de medición de actitud para operativizar la calidad de 
servicio, planteando la utilización de la escala SERVPERF, que se compone de los 
mismos 22 ítems de la escala SERVQUAL midiendo exclusivamente las 
percepciones del servicio como lo escribió Cronin y Taylor (1992). 
 
La Medida de la Calidad de Servicio Percibida 
Muchos autores, consideran la calidad como un constructo multidimensional, que 
podía presentar tantas dimensiones como propiedades relevantes definieran al 
producto/servicio, pero que discutían en cuanto al método de medición. Se 
asemejan al menos dos aspectos de dificultoso debate: primero el modelo de las 
divergencias frente al de percepciones; y en la otra parte al carácter 
multidimensional o unidimensional del constructo “calidad de servicio percibida”. 
 
De esta forma se operacionalizó el constructo: a) en base al modelo de 
Cronin y Taylor (1992), haciendo uso solamente de una de las componentes de la 
pauta no confirmatoria, b) la propuesta defendida por Parasuraman, Zeithaml y 
Berry (1986), obtener puntuaciones diferencia, ítem por ítem, y por último, 
ponderando ésta última por la importancia atribuida al ítem. 
En el terreno del sector de Institutos de Investigación, los principales informantes 





modelo conceptual, creado y desarrollado en el Marketing Science Instituto ha sido 
perfeccionado por el Instituto de Investigación Research International y 
comercializado la técnica con la marca “Smart”, orientado fundamentalmente a la 
corrección de las discrepancias en la percepción de un servicio de calidad. 
La técnica “Smart” incorpora básicamente tres elementos que la distinguen de las 
técnicas acostumbradas de investigación de la calidad: 1) es clara y concreta de 
las propiedades del servicio desde la óptica del cliente y operativa desde la óptica 
de la organización, 2) usa una medida que clasifica el valor relativo de los distintos 
atributos, 3) se simulan los diferentes escenarios para la mejora del servicio. 
Al resumir, de la controversia existente se desprende la presencia de dos modelos 
potencialmente válidos para medir la calidad de servicio: el SERVPERF de Cronin 
y Taylor y el SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1986). Los dos 
enfoques admiten una gran contribución para la investigación de la calidad de 
servicio. Ambos grupos de investigadores concluyen también en la necesidad de 
investigar nuevos patrones de calidad que integren calidad, satisfacción del cliente 
y el valor del servicio, así como su relación con las intenciones de compra, y 
examinarlos a niveles particulares y globales de análisis como lo escribió Boulding, 
Stael, Kalra y Zeithaml (1993). 
 
Medición de la calidad 
 
El Modelo SERVQUAL de Calidad de Atención fue elaborado por Zeithaml, 
Parasuraman y Berry cuyo propósito es mejorar la calidad de atención ofrecida por 
una organización. Como lo describió Cerezo (2006) se utiliza un cuestionario tipo 
que valora la calidad de atención a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. Está 
conformado por una escala de respuesta múltiple planteada para entender las 
expectativas de los clientes respecto a una atención. No solo se usa para evaluar, 
sino también como un instrumento de mejora y de comparación con otras 






La prueba SERVQUAL de Calidad de Atención está fundamentada en un 
enfoque de juicio del consumidor sobre la calidad de atención en el que define una 
atención de calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones de 
los clientes como lo señaló Chávez (2002);  De esta manera  hay un equilibrio 
favorable para las percepciones, de manera que éstas superaran a las 
expectativas, implicando una elevada calidad percibida de la atención, y alta 
satisfacción del mismo, señalando ciertos aspectos vitales que condicionan las 
expectativas de los clientes: comunicación “boca a boca”, u opiniones y 
recomendaciones de gente cercana y familiares sobre la atención,  necesidades 
personales, experiencias con la atención que el cliente haya tenido anteriormente 
y comunicaciones externas, que la propia organización realice sobre las 
prestaciones de su atención y que incidan en las expectativas que el ciudadano 
tiene sobre las mismas e identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios 
de evaluación que utilizan los clientes para evaluar la calidad en una atención. 
 
Gómez, Méndez y Pérez (1994) enfatizaron las dimensiones del modelo 
SERVQUAL de calidad de atención las mismas que fueron definidas de la 
siguiente manera: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 
elementos tangibles, destacaron las cinco dimensiones de la calidad de atención y 
que son evaluadas mediante el cuestionario SERVQUAL. El cual consta de tres 
secciones, una en una lista de 22 ítems, en una escala de 1 a 7, se marca el grado 
de expectativa; luego en un segundo momento se recoge la percepción del 
consumidor respecto a la atención que presta la organización; finalmente, otra 
sección, cuantifica la evaluación de los clientes respecto a la importancia relativa 
de los cinco criterios, lo que permitirá ponderar las puntuaciones obtenidas. 
Esta es la manera de como  el modelo SERVQUAL de Calidad de Atención 
permite colocar puntuaciones sobre percepción y expectativas respecto a cada 
característica de la atención evaluada. La diferencia entre percepción y 
expectativas indicará los déficits de calidad cuando la puntuación de expectativas 
supere a la de percepción. Por tanto, el Modelo SERVQUAL de Calidad de 





enfoque para la mejora de la calidad de Atención como lo definieron Gómez, 
Méndez, y Pérez (1994). 
Dimensiones de la calidad de servicio 
 
Primera dimensión: Fiabilidad:  
Viene a ser la “habilidad de prestar el servicio prometido tal como se ha propuesto 
con error cero” definido por Kamakura, Wagner, Ratchford y Agra Val (1988). 
Según Hansen (1990); Fiabilidad es aquel aspecto de la garantía de la 
calidad que se ocupa de la calidad del funcionamiento del producto. Otra definición 
de fiabilidad podría ser  es la probabilidad de realizar, sin errores, una función 
específica en determinadas condiciones y periodo de tiempo. Comparando este 
concepto con el concepto de control de calidad, veremos que la fiabilidad tiene 
que ver con la calidad a largo plazo, en tanto que el control de calidad tiene que 
ver con el relativamente corto periodo de tiempo necesario para producir el 
producto. Hansen (1990). 
En ese sentido “La fiabilidad se describe como un sistema cualquiera como  
la probabilidad de que cumplan su misión adecuadamente durante un periodo 
determinado  y en las condiciones en las que se encuentre” según Rivier (2000). 
 
Segunda dimensión: Seguridad 
Viene a ser la “comprensión del servicio prestado, cortesía de los empleados y su 
habilidad para transmitir confianza al cliente” según Zeithaml, Parasuraman y  
Berry (1993). 
Seguridad son los conocimientos y atención mostrados por los empleados y sus 
habilidades para concitar credibilidad y confianza definido por AITECO (2016) 
 
Tercera dimensión: Elementos Tangibles 
Considerado como la apariencia de las instalaciones equipos, empleados y 





Por otro lado “Los elementos tangibles son las evidencias físicas y los elementos o 
artefactos que intervienen en un servicio, sus instalaciones, equipos y la 
apariencia de su personal”  según Cottle (1991). 
 
Quinta dimensión: Capacidad de respuesta  
Consiste en la “Rapidez conforme a la ocurrencia y puesta a disposición los 
recursos necesarios” según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) 
Además se puede entender que la “capacidad de respuesta es la 
disposición de orientar a los clientes y de brindarles un servicio rápido” según 
Enrique (2001) 
También se entiende que la “capacidad de respuesta asegura la lealtad y 
satisfacción de los usuarios, siendo muy provechoso para la organización según 
Denton (1991). 
Al mismo tiempo la “capacidad de respuesta se refiere a la actitud que 
usted muestra para ayudar a sus clientes y para suministrar un servicio rápido. La 
capacidad de respuesta como la fiabilidad también incluye el cumplimiento a 
tiempo de los compromisos contraídos” según Cottle (1991). 
 
Cuarta dimensión: Empatía 
Es la conexión sólida entre dos personas. Es fundamental para comprender el 
mensaje del otro. Es una habilidad de inferir los pensamientos y los deseos del 
otro según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) 
También la “empatía es la capacidad que tiene el ser humano para 
conectarse a otra persona y responder adecuadamente a las necesidades del otro, 
a compartir sus sentimientos, e ideas de tal manera que logra que el otro se sienta 
muy bien con él”  asimismo viene a ser la capacidad de poder experimentar la 
realidad subjetiva de otro individuo sin perder de perspectiva tu propio marco de la 
realidad, con la finalidad de poder guiar al otro a que pueda experimentar sus 
sentimientos de una forma completa e inmediata según López, M., Francisco, L. 






1.2.2. Bases Teóricas de la Variable 2: Satisfacción del Usuario 
 
Hoffman y Bateson  (2011)  definió a la satisfacción del cliente como “Igualación 
entre las percepciones y las expectativas de servicio pronosticadas”.  
 
Bitner, Zeithaml y Gremler, (2009) precisan que “la satisfacción es la 
valoración del cliente de un producto o servicio en función de si este producto o 
servicio ha cumplido las necesidades y expectativas del cliente”. 
 
Según Carrasco (2013)  “La satisfacción es la apreciación que el cliente 
tiene sobre el grado en que se han cumplido sus exigencias”.  
 
Así mismo una impresión de realización al saber que las necesidades 
propias se han cumplido, la satisfacción se relaciona con distintos tipos de 
sentimientos, siguiendo el contexto o tipo de servicio particular. La satisfacción se 
asocia con sentimientos de placer por servicios que lo hacen sentir bien y le dan 
una sensación de felicidad. Así mismo aquellos servicios que en realidad 
sorprenden al consumidor de una forma positiva, la satisfacción puede representar 
deleite. En algunas situaciones, donde la eliminación de algo negativo conduce a 
la satisfacción, el consumidor puede asociar una sensación de alivio con 
satisfacción lo describe Bitner, Zeithaml, y Gremler (2009). 
 
Determinantes de la satisfacción al cliente 
La satisfacción está compuesta por características específicas del producto o 
servicio, la percepción de calidad del producto o servicio y el precio. También de 
factores personales como el estado de ánimo o estado emocional del cliente y 




















Figura 1  Características de la satisfacción del cliente 
Fuente: Bitner, Zeithaml, y Gremler (2009) 
 
                  Grónroos (1982) refiere que los clientes de servicios hacen compensaciones 
entre diferentes características del servicio (es decir: nivel de precio contra calidad 
contra amabilidad del personal contra nivel de personalización)  dependiendo del 
tipo de servicio que se esté valorando y la importancia del servicio. 
 
Emociones del consumidor 
Las emociones del cliente siempre pueden afectar sus percepciones de la 
satisfacción con los productos y servicios. Estas emociones pueden ser 
emociones preexistentes estables. Las emociones específicas del mismo modo 
pueden ser inducidas por la experiencia de consumo en sí, interviniendo en la 
satisfacción del consumidor con el servicio lo señaló Bigné y Andreu (2004). 
 
Atribuciones para el éxito o fracaso del servicio  
Las atribuciones, son los referentes percibidos de los sucesos, median también en 
las percepciones de satisfacción. Cuando han sido sorprendidos por un resultado, 
los consumidores tienden a buscar las razones, y sus evaluaciones de las razones 
pueden influir en su satisfacción lo resaltó Duque (2005) 
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Percepciones de equidad o imparcialidad 
La satisfacción del cliente siempre está influenciada por las percepciones de 
equidad e imparcialidad. Los conceptos de imparcialidad son muy significativos 
para las percepciones de satisfacción de los clientes con productos y servicios, 
específicamente en situaciones de  recuperación del servicio, lo expresó Bigné y 
Andreu (2004). 
 
Influencia de otros consumidores, familiares y compañeros de trabajo. 
Además de las características del producto y servicio, y los sentimientos y 
creencias propios del individuo, la satisfacción del consumidor con frecuencia está 
influida por otras personas como familiares, amigos, compañeros de trabajo y 
otros lo refieren Boulding, Stael, Kalra y Zeithaml (1993).  
 
Factores fundamentales de satisfacción 
De los estudios realizados por Milind y Jagdich (1997) identificaron cuatro factores 
básicos y fundamentales para conseguir la satisfacción del consumidor, siendo 
estas: a) Variables del producto, b) Variables de las actividades de ventas, c) 
Variables de los servicios post-venta, d) Variables de la cultura de la empresa.  
 
Elementos de la Satisfacción del Cliente 
 
El Rendimiento Percibido 
Se refiere al desempeño que el cliente considera haber obtenido inmediatamente 
después de adquirir un producto o servicio. En otras palabras, es 
el "resultado" que el cliente "espera" y que obtuvo en el producto o servicio que 
adquirió. 
Duque (2005) señaló que el rendimiento percibido presenta estas 
características:1) Es determinado desde la óptica del consumidor, no de la 
organización. 2) Está fundamentado en los beneficios que el consumidor obtiene 





consumidor, no necesariamente en la realidad. 4) Escucha las opiniones de 
terceros que influyen en el consumidor. 5) Se está en manos del estado de ánimo 
del cliente y de sus razonamientos. Dada su complejidad, el "rendimiento 
percibido" puede ser determinado luego de una exhaustiva investigación que 
comienza y termina en el "cliente".  
 
Expectativas  
Las expectativas de las personas sobre los servicios tienen la influencia de sus 
propias experiencias previas como clientes. Si las personas escasean de 
experiencia previa importante, los clientes basan sus expectativas antes de la 
compra en factores como comentarios, necesidades personales y las tareas de 
comunicación de la empresa, lo señalan Lovelock, Reynoso, D'Andrea, y Huete 
(2011). 
 
Componentes de las expectativas  
En las expectativas del consumidor influyen diferentes elementos, entre ellos 
tenemos el servicio que se desea, el servicio que más se adecua, el servicio 
previsto y una zona de tolerancia que cae entre los niveles deseados y 
adecuados. 
                 
 
Figura 2 Componentes de las expectativas 
Fuente: Lovelock, Reynoso, D'Andrea, y Huete, (2011) 




Promesas de servicio explicitas e implícitas 
Comentarios de boca en boca  
Experiencia pasada  
Servicio pronosticado  
Necesidades personales 
Creencias sobre lo que es 
posible  
Factores situacionales  





Niveles de servicio deseado  
Según Lovelock, Reynoso, D'Andrea, y Huete, (2011) “El servicio deseado es el 
tipo de servicio que los clientes siempre quieren que se les sea brindado. Es una 
combinación de lo que los clientes pueden y deben recibir en el contexto de sus 
necesidades personales”.  
Por su parte Hoffman &. Bateson, (2011) define el servicio deseado como 
“Nivel de calidad en el servicio que de hecho quiere el cliente de un encuentro de 
servicio.” 
 
Niveles de servicio adecuado  
Muchos clientes miran la realidad y perciben que las organizaciones no siempre 
pueden satisfacer las demandas de servicio que ellos prefieren: consideran las 
circunstancias, que afectan el desempeño del servicio y el nivel de servicio que 
podrían esperar de otros proveedores lo definió Lovelock, Reynoso, D'Andrea, y 
Huete (2011). 
Se considera también a la menor expectativa tolerada y reflejada en el nivel 
de servicio que el consumidor está dispuesto a aceptar. El servicio adecuado está 
basado en experiencias que se construyen al paso del tiempo, o cumplimiento de 
requisitos mínimos lo definió Hoffman y Bateson (2011). 
Se resalta que los niveles de expectativas, tanto del servicio deseado como 
del adecuado, expresan los ofrecimientos explícitos que hizo el proveedor, los 
comentarios de terceros y la experiencia pasada del consumidor (si es que la 
tiene) con esta organización lo dijo Lovelock, Reynosos, D'Andrea, y Huete, 
(2011). 
 
Servicio pronosticado  
En este nivel los clientes esperan recibir el servicio como ellos lo habían 
imaginado y esto afecta directamente la forma en que los clientes catalogan el 
servicio adecuado en una ocasión especial. Si se pronostica un buen servicio, el 
nivel adecuado será mayor que si se pronostica uno deficiente. Las 





una situación determinada, así lo describe Lovelock, Reynoso, D'Andrea, y Huete 
(2011). 
 
Existe una probabilidad de la expectativa reflejada en el nivel de servicio 
que los consumidores creen que les proveen. Es necesario aceptar que las 
valoraciones de satisfacción del usuario se hacen al comparar el servicio 
pronosticado con el servicio percibido que se recibe, así lo definió Hoffman y 
Bateson (2011). 
 
Zona de tolerancia  
La propia naturaleza de los servicios hace dificultoso que los empleados en una 
misma empresa realicen servicio constante; es así que es complicado de un día a 
otro para un mismo trabajador cambiar de actitud. El grado en que los clientes 
deseen aceptar esta variación se llama zona de tolerancia. Un mínimo desempeño 
que este por debajo del nivel de servicio esperado traerá como consecuencia 
frustración e insatisfacción, mientras que uno que lo supere atraerá y sorprenderá 
a los clientes, de manera que se logrará lo que en ocasiones se denomina deleite 
del servicio, lo escribió Lovelock, Reynoso, D'Andrea, y Huete (2011). 
 
La zona de tolerancia acrecentará o reducirá para usuarios individuales 
dependiendo de otros factores como la competencia, el coste o la importancia de 
particularidades especiales del servicio. Estos factores afectan con frecuencia los 
niveles de servicio deseados, ya que los niveles de servicio deseados aumentan o 
disminuyen con mucha lentitud en respuesta a las expectativas acumuladas del 
cliente según lo describió Lovelock, Reynoso, D'Andrea, y Huete (2011). 
Sobre los factores influyentes de las expectativas según señaló Hoffman Douglas 









En el servicio deseado  
Intensificadores duraderos: son una serie de elementos personales estables y que 
amplían la sensibilidad del usuario respecto a cómo se le debe proveer el servicio. 
 Expectativas duraderas: se crean a partir de las expectativas de los 
demás. 
 Filosofías de servicio personales: son las percepciones y opiniones del 
servicio y la manera en que deben comportarse los proveedores, acrecentando la 
sensibilidad del cliente. 
 Necesidades personales: del cliente, sus necesidades físicas, sociales y 
psicológicas. 
 
En el servicio deseado y servicio pronosticado 
Promesas explicitas de servicio: debido al agotamiento de un producto tangible o 
prototipo, los clientes de servicios basan sus valoraciones del servicio en las 
distintas formas de información disponible como la: a) Publicidad, b) Venta 
personal, c) Contratos, d) Otras comunicaciones. 
  
 Promesas implícitas de servicio: los elementos visibles que rodean al 
servicio y el precio del servicio son los tipos más comunes. A medida que se 
acrecientan los costes, los usuarios esperan que la organización brinde un 
abanico con servicios de mayor calidad. En algunos casos cuando llega a 
escasear un producto tangible el precio se convierte en un indicador de la calidad 
para algunos clientes. 
 
 La comunicación de boca a boca: los usuarios tienden a fiarse más en 
fuentes de información personales cuando se trata de elegir entre varias opciones 
de servicio. Las fuentes de información pueden ser amigos y familiares de los 
clientes e incluso consultores de publicaciones de evaluación de productos.  
Experiencia previa: experiencias anteriores que ha tenido el consumidor con un 






En el servicio adecuado 
Intensificadores temporales del servicio: elementos personales que en breve 
tiempo acrecientan la sensibilidad del usuario al servicio. 
 Alternativas percibidas del servicio: servicios similares que los clientes 
piensan que pueden obtener en otros lugares y/o producir ellos mismos. 
 Rol del servicio auto-percibido: información que un cliente supone que 
debe presentar con el fin de producir un encuentro de servicio satisfactorio. 
 Factores situacionales: situaciones que desestiman la calidad en el 
servicio, pero que están fuera de control del proveedor de servicios.  
 Servicio pronosticado: es una función de las promesas explícitas e 
implícitas del servicio de la organización, las comunicaciones de boca en boca y la 
experiencia previa del cliente. Tomando en cuenta estos factores, los usuarios se 
forman una evaluación acerca del servicio pronosticado que quizás suceda y al 
mismo tiempo se establece un servicio adecuado.  
 
Los Niveles de Satisfacción 
Luego de efectuada la compra de un producto o servicio, los clientes pueden 
experimentar algún nivel de satisfacción: Insatisfacción: producido cuando el 
desempeño percibido del producto no satisface las exigencias del consumidor. 
Satisfacción: producido cuando el desempeño percibido del producto satisface con 
las demandas del consumidor. Complacencia: producido cuando el desempeño 
percibido sobrepasa a las expectativas del consumidor. 
 
La medición del nivel de satisfacción 
Según Bitner, Zeithaml, y Gremler (2009) las mediciones de satisfacción del 
usuario proceden directa e indirectamente. Las mediciones indirectas de la 
satisfacción del usuario influyen el rastreo y monitoreo de los registros de ventas, 
utilidades y reclamaciones de los usuarios. Algunas organizaciones únicamente 
dependen de las mediciones indirectas y adoptan un método pasivo para 
determinar si las percepciones de los usuarios cumplen o superan sus 





insatisfechos, pierde a una parte importante de usuarios en tanto espera que el 
otro 4% opine.  
Las mediciones directas de la satisfacción se obtienen aplicando encuestas 
de satisfacción del cliente. Pero, las encuestas no están generalizadas entre las 
organizaciones.  
 
Método de la escala de 100 puntos  
Rimarachin (2015) nos explica sobre el método de la escala de 100 puntos 
determinando que algunas organizaciones piden a sus clientes que califiquen el 
desempeño de la empresa en una escala de 100 puntos. Básicamente les piden a 
sus clientes que les den una calificación. Pero, las dificultades de este método son 
evidentes.  
Es una escala de 1 a 100 ¿qué tan satisfecho se encuentra usted con el 
servicio que hoy se le brindó? Al dar la respuesta está calificación no provee cierta 
información general, no ofrece sugerencias específicas sobre mejoras que 
lograran aumentar la satisfacción del cliente.  
 
El método de “muy insatisfecho/ muy satisfecho” 
Toniut (2013) escribió sobre la mejora al método de 100 puntos por el método 
“muy insatisfecho/ muy satisfecho” señaló que el instrumento presenta a los 
clientes una escala de Likert de cinco puntos; 
Las organizaciones que adoptan este formato combinan el porcentaje de 
respuestas “algo satisfecho” con el de “muy satisfecho”, “muy insatisfecho” y “muy 
satisfecho” definen la satisfacción del usuario como el porcentaje de los que 
califican con más de 6 de un máximo de 10. Este método entrega un mayor 
significado a la calificación de satisfacción en sí, en comparación con el método de 
la “escala de 100 puntos”, aún le falta proporcionar un diagnóstico fiable para 
indicar que áreas específicas deben mejorarse pronto.  
Duque Oliva (2005) señaló respecto a los métodos de medición 
Independientemente de que una organización use una escala de 100, 10 o 5 





cuantitativa, las empresas van a querer mejorar permanentemente la satisfacción 
de sus clientes, y es necesario obtener información cuantitativa a fin de dar a 
conocer las áreas de mejora específica. 
 
El método combinado 
Duque Oliva, (2005) definió y valoró el método combinado ya que usa las 
calificaciones cuantitativas recabadas como el método “muy insatisfecho/ muy 
satisfecho” y agrego un análisis cualitativo de los comentarios logrados de los 
encuestados que revelaron estar “muy satisfecho”. Los usuarios que 
proporcionaron una calificación menor a “muy satisfecho” informan a la 
organización que la prestación del servicio funciona a niveles menores de lo 
esperado. Al pedir a los clientes a sugerirle como se lograría trabajar mejor, la 
organización clasificará las respuestas por categorías y establecer jerarquías para 
enlazar esfuerzos en la mejora continua. 
El método combinado ofrece dos informes, La calificación cuantitativa de 
satisfacción facilita una línea base o benchmarking para comparar las futuras 
encuestas de satisfacción. Así mismo la calificación cuantitativa es un medio para 
contrastar el desempeño de la organización con la competencia. Para mejorar la 
calificación cuantitativa, los datos cualitativos aportan una información de 
diagnóstico que apunta a las áreas específicas a mejorar. Combinar datos 
cualitativos y cuantitativos es más conveniente que aplicar cualquier método por 
separado. 
 
Métodos empleados para conocer la satisfacción de los clientes 
Las exigencias empresariales han provocado el surgimiento de diferentes tipos de 
métodos y procedimientos para desarrollar la medición de la satisfacción. 
Tenemos entre ellos:  
Sistemas de reclamaciones y sugerencias: Diversas organizaciones utilizan 
distintos medios para conocer las reclamaciones y las sugerencias de sus 






Encuestas de satisfacción de los clientes: son un método directo empleado para 
conocer el nivel de satisfacción de los clientes, y son una fuente de valor vital para 
estos fines. 
Compradores fantasmas: se utilizan terceros que hagan el papel de clientes 
y conocer con este simulacro varios aspectos de la atención en el servicio. 
Análisis de clientes perdidos: se utiliza para medir la satisfacción con el 
conocimiento de las dificultades confrontadas por terceros que tomaron la decisión 
de ir con la competencia en otro establecimiento, marca o producto. 
Se han realizado muchos estudios con la idea de manifestar las 
interrelaciones entre la satisfacción y la conducta de recompra. Aunque está 
bastante extendida la medición de la satisfacción de los clientes a través de las 
encuestas y varios tipos de escala como lo señala Milind y Jagdich (1997).  
 
Dimensiones de la Variable Satisfacción del Usuario 
 
Primera Dimensión: Calidad Funcional 
Consistente en cómo se debe dar el servicio que el usuario requiere. Hace 
referencia al proceso de su presentación; cómo es recibido el cliente, cómo se le 
pide información, en qué medida se trata de atender sus necesidades, cómo se le 
trata en general definido por Grónroos (1994). 
 
Segunda Dimensión: Calidad Técnica o Intrínseca 
Características técnicas de un bien o servicio que, medidas y comparadas con 
otros productos, permiten establecer un juicio objetivo al respecto. (Varo, 1994). 
 
Tercera Dimensión: Valor Percibido 
El valor percibido por el cliente es la diferencia que aprecia el cliente entre el total 
de ventajas y el total de costos que supone una oferta respecto de las demás 







Cuarta Dimensión: Confianza 
Es la expectativa positiva de que otra persona no tomará una postura oportunista. 
Los dos elementos principales de nuestra conceptualización son que implica 
familiaridad y riesgo. 
La Confianza se gana con el tiempo y se basa en muestras notables pero 
limitadas de experiencia. Demora en obtenerse; se fortifica de a pocos y se 
acumula. A todos se nos hace dificultoso, cuando no imposible, fiarse de alguien 
de inmediato si no conocemos nada sobre su persona. En último caso, podemos 
apostar, pero no confiar plenamente. Pero, a medida que conocemos a alguien y 
que la relación avanza, nos sentimos más seguros de nuestra capacidad de 
abrazar una esperanza verdadera. 
La confianza consiste en hacerse vulnerable, como cuando revelamos información 
intima o confiamos en las promesas de otro, la confianza deja abierta la posibilidad 
de sufrir desengaños o de que se aprovechen de nosotros. Robbins (2004) 
 
Quinta Dimisión: Expectativa 
Es un proceso influenciado socioculturalmente y es un medio para determinar la 
percepción holística que tenemos de nuestro alrededor y nuestras expectativas 
están en función de lo que manifestamos de una manera armónica en lo individual. 
De este manera, las expectativas son afectadas por las características 
permanentes del mercado físico, social y cultural y por el tipo de interacciones que 
el individuo crea con dicho medio. Se concluye que el concepto de expectativas es 
el siguiente: “son aquellos deseos que se esperan conseguir y que nacieron a 
partir de un evento dado y están reforzados y retroalimentados por el contexto 
psicosocial en donde se producen. Zapata (2000). 
 
1.3. Justificación del estudio 
El presente informe de investigación considera un conjunto de criterios que 








El proyecto se justifica teóricamente porque permite analizar una problemática real 
como es la calidad de atención en los Módulos de Atención al Ciudadano en el 
marco de las teorías científicas aplicables y antecedentes de investigaciones en 
otros países y en el nuestro. Los antecedentes como los resultados de la presente 
investigación deben ser explicados por las teorías aplicables y ratificados por los 
trabajos de investigación similares tanto nacionales como extranjeros. 
 
Justificación Práctica 
El presente trabajo de investigación determinara la relación que existe entre la 
satisfacción de usuario y la calidad de servicio en el Módulo de Atención al 
Ciudadano, permitiendo conocer objetivamente las variables, su relación y por lo 
tanto su utilidad para el mejoramiento continuo. 
 
Justificación Metodológica 
En este aspecto el presente trabajo la metodología contribuye a operacionalizar 
las variables y diseñar o aplicar instrumentos de medición y cuantificación,  




1.4.1. Formulación del problema   
 
Problema general 
¿Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016? 
 
Problemas específicos 
¿Cómo se relaciona la   fiabilidad  y la satisfacción del usuario en el Módulo de 






¿Cómo se relaciona seguridad y la satisfacción del usuario en el Módulo de 
Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016? 
 
¿Cómo se relacionan los elementos tangibles y la  satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016? 
 
¿Cómo se relaciona la   capacidad de respuesta  y la satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016? 
 
¿Cómo se relaciona la   empatía  y la satisfacción del usuario en el Módulo de 





Existe una relación significativa entre la  calidad de servicio y  satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al  Ciudadano del  Congreso de la República 
2016. 
 
Hipótesis específicas  
Existe relación entre  la   fiabilidad  y la satisfacción del usuario en el Módulo de 
Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016 
 
Existe relación entre  la seguridad y la satisfacción del usuario en el Módulo de 
Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016 
 
Existe relación entre  los elementos tangibles y la  satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016 
 
Existe relación entre la capacidad de respuesta  y la satisfacción del usuario en el 





Existe relación entre  la   empatía  y la satisfacción del usuario en el Módulo de 
Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016? 
 
1.6 Objetivos   
 
Objetivo general 
Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 




Determinar la relación existente entre fiabilidad y satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016.  
 
Determinar la relación existente entre seguridad y satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016.  
 
Determinar la relación existente entre elementos tangibles y satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República -
2016.  
 
Determinar la relación existente entre capacidad de respuesta y satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República -
2016.  
 
Determinar la relación existente entre empatía y satisfacción del usuario en el 






































2.1. Variables   
 
Variable 1: Calidad de Servicio 
 
Es el proceso de la satisfacción total de los requerimientos y necesidades de los 
mismos según Álvarez (2012)  
 
Variable 2: Satisfacción del usuario  
 
Es una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la comparación entre las 
expectativas y el comportamiento del producto o servicio, está sometida a muchos 
elementos como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades 
personales y la propia organización sanitaria como lo definió Zeithaml, 
Parasuraman, y Berry (1993) 
 


























Operacionalización de la V1: Calidad de Servicio  
 
  
 VARIABLES E  INDICADORES 




































































Sincero interés por resolver 
problemas 
Realizan bien el servicio por 
primera vez 
Concluyen el servicio en el 
tiempo prometido 
No cometen errores 
Seguridad 
 
Comportamiento confiable de 
los empleados 
11,12,13,14,15,16,17,18, 
Clientes se sienten seguros 
Los empleados son amables 
Los empleados tienen los 
















Comunican cuando concluirán 
el servicio 
27,28,29,30,31,32,33,34, 
Los empleados ofrecen un 
servicio rápido 
Los empleados siempre están 
dispuestos a ayudar 








Horarios de trabajo 
convenientes para los usuarios 
Tienen empleados que ofrecen 
atención individualizada 
Se preocupan por los usuarios 
 
Comprenden las necesidades 












 VARIABLES E  INDICADORES 











































































11,12,13,14,15,16, Calidad de servicios 




Visión del servicio 
Necesidad del usuario 










2.3 Metodología  
 
Es de tipo básica nivel correlacional, con enfoque cuantitativo.  
 
Villada (2008), en su libro “Método de la Investigación”, planteó que “La 
Investigación básica, también denominada investigación pura, teórica o dogmática. 
Se caracteriza porque parte de un marco teórico y permanece en él; la finalidad 
radica en formular nuevas teorías o modificar las existentes, en incrementar los 
conocimientos científicos o filosóficos, pero sin contrastarlos con ningún aspecto 
práctico”.  
 La investigación básica es para aquel tipo de estudios científicos 
orientados a resolver problemas de la vida cotidiana o a controlar situaciones 
prácticas. 
La investigación es no experimental; según Hernández, Fernández y 
Baptista (2014) en el libro “Metodología de la Investigación”,  puntualizan  que un 
diseño no experimental es  la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar 
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras 
variables; en la presente investigación el diseño es no experimental se determina 
o ubica cual es la relación entre un conjunto de variables en un momento, es decir 
cómo es la relación entre las variables calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la  República 
2016 para luego ser analizados.  
Transeccional, Así mismo definieron como diseños de investigación 
transeccional o transversal a los que recolectan datos en un solo momento, en un 
tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e 
interrelación en un momento dado. Es como tomar una fotografía de algo que 
sucede.  
 
Se empleó el diseño correlacional (no experimental transeccional), cuyo esquema 











M: Población o muestra 
OX: Variable 1: Calidad de Servicio 
r : Relación entre ambas variables 
OY: variable 2: Satisfacción del Usuario 
2.4 Población y muestra 
 
Población: 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan que una vez definido  
cuál será la unidad de análisis, se procede a delimitar la población que va a ser 
estudiada y sobre la cual se pretende obtener los resultados. Así, una población 
es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de 
especificaciones según Selltiz (1974), citado por Hernández, Fernández y Baptista 
(2014).  
La población a estudiar en el presente trabajo de investigación son los 
usuarios del Módulo de Atención al ciudadano en el año 2016.  























Fuente: Estadísticas Congreso de la República/ Módulo de Atención al ciudadano 
Muestra:  
Es un subgrupo o subconjunto de la población; es difícil medir a toda la población  
por lo que seleccionamos una muestra con la cual se pretende que este 
subconjunto sea un reflejo de la población.  
Muestreo Probabilístico (Formula general del muestreo aleatorio simple) 
  
     




N: Tamaño de la población 
n: Tamaño de la muestra  
p: Variabilidad positiva  
q: Variabilidad negativa 
e: precisión de error 








Reemplazando los valores: 
N: 12111 clientes externos 
p: proporción de clientes externos satisfechos   (p= 0.5) 
q: proporción de clientes insatisfechos (p= 0.5) 
e: 5% (e=0.05) 
Z: 1,96 (95% de confianza) 
 
n   =       _    Z2p q N _                           =     __(1.96)2 (0.5) (0.5)  (12111) __ 
                 (N-1) e2 + Z2 p q                          (12110) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5) (0.5) 
    
n    = 372.4 
      
      
La muestra probabilística lo constituirán 373 usuarios que acudieron Módulo de 
Atención al ciudadano del Congreso de la República durante los meses de 
Octubre y Noviembre del 2016, hasta cubrir el tamaño de la muestra.  
 





Las técnicas son procedimientos sistematizados que permiten recoger la 
información adecuada y suficiente en un proceso de investigación científica. La 
técnica debe ser seleccionada teniendo en cuenta lo que se investiga, porqué, 
para qué y cómo se investiga según Hernández, Fernández y Baptista (2014).  
 
Se han empleado las siguientes: a) encuesta. Consiste en la elaboración y 
aplicación de un cuestionario para evaluar el nivel de la Calidad de Servicio y la 
satisfacción del usuario de una entidad gubernamental, b) Fichaje. Según 





bibliográfica, la ordenación lógica de las ideas y el acopio de información en 
síntesis. Las fichas bibliográficas constituyen el principal medio del que se vale el 
investigador para guardar todas sus experiencias logradas a través de la lectura o 




Los instrumentos son medios auxiliares para recoger y registrar los datos 
obtenidos; pueden ser documentos o equipos electrónicos, según la naturaleza de 
la investigación según Hernández, Fernández y Baptista, 2014. En la presente 
investigación se emplearon el cuestionario de calidad de servicio bajo el modelo 
SERVQUAL y la satisfacción del usuario;  el mismo que fueron sometidos de 
manera independiente a la prueba de confiabilidad por el Coeficiente de Alfa de 
Crombach, obteniendo el cálculo de la varianza de ítems y la varianza del puntaje 
total, cuya fórmula es la siguiente:  
  [
 
   
] [  
∑   
  





  ∑   
  
   : Es la suma de varianzas de cada ítem 
    
 : Es la varianza total de filas (puntaje total de docentes) 
   : Es el número de ítems o preguntas. 
Los instrumentos han sido elaborados por sus respectivos autores (ver anexos), 
con modificaciones por parte del autor, y su validación se realizó mediante la 
apreciación de juicio de expertos.  
 
a) Cuestionario de Calidad de Servicio: 
Modificado por el autor y convenientemente validado mediante la técnica 
“Mitades Partidas”. Sirve para medir el nivel de calidad de servicio, bajo la 
percepción del cliente externo que se apersona al módulo de atención al 





y cuatro (44) ítems en escala de Likert de 5 alternativas y que corresponden a las 
dimensiones de: Fiabilidad (10 ítems), Seguridad (8 ítems), Elementos Tangibles 
(8 ítems), Capacidad de Respuesta (8 ítems)  y Empatía (10 ítems). Ver el anexo 
Nº 01 
Para determinar su confiabilidad se realizó una prueba piloto con 15 usuarios que 
acudieron al módulo de atención con las mismas características de la población en 
estudio, pero que no pertenecieron a la muestra de estudio, encontrándose un 
valor Alfa de crombach de 0.799, lo que denota su confiabilidad y que el 
instrumento es confiable.  
Finalmente, se elaboraron los baremos en percentiles de conversión de 
puntuaciones directas en puntuaciones estandarizadas y que se señalaron en el 
cuadro de operacionalización de variables.  
 
b) Cuestionario de Satisfacción del Usuario: 
Modificado por el autor y convenientemente validado mediante la técnica 
“Mitades Partidas”. Sirve para medir el nivel de satisfacción del usuario, bajo la 
percepción del usuario externo que se apersona al módulo de atención al 
ciudadano en el Congreso de la Republica. Dicho cuestionario consta de veintiséis 
(26) ítems en escala de Likert de 5 alternativas y que corresponden a las 
dimensiones de: Calidad Funcional (6 ítems), Calidad Técnica (4 ítems), Valor 
Percibido (6 ítems), Confianza (6 ítems)  y Expectativas (4 ítems). Ver el anexo Nº 
02 
Para determinar su confiabilidad se realizó también una prueba piloto con 
15 clientes externos que acudieron al módulo de atención con las mismas 
características de la población en estudio, pero que no pertenecieron a la muestra 
de estudio, encontrándose un valor Alfa de crombach de 0.812, lo que denota su 
confiabilidad y que el instrumento es confiable.  
Finalmente, se elaboraron los baremos en percentiles de conversión de 
puntuaciones directas en puntuaciones estandarizadas y que se señalaron en el 






c) Fichas de investigación bibliográfica 
Las fichas de investigación bibliográfica son retazos de cartulina utilizadas 
para realizar anotaciones obtenidas en el proceso de revisión de la literatura 
relacionada con el tema de estudio y permiten la organización de los contenidos 
del marco teórico según Arnal, Del Rincón y La Torre, (1992). Las fichas se 
clasifican de diferente manera, así tenemos las siguientes: de resumen, de citas 
textuales, de paráfrasis y de registro bibliográfico.  
 
2.6 Diseño de la investigación 
 El método deductivo es un método científico que considera que la 
conclusión está implícita en las premisas. Por lo tanto, supone que las 
conclusiones siguen necesariamente a las premisas: si el razonamiento deductivo 
es válido y las premisas son verdaderas, la conclusión sólo puede ser verdadera. 
El método deductivo puede dividirse en método deductivo directo de conclusión 
inmediata (cuando se obtiene el juicio de una sola premisa, sin intermediarios) y 
método deductivo indirecto o de conclusión mediata (cuando la premisa mayor 
contiene la proposición universal y la premisa menor contiene la proposición 
particular, la conclusión resulta de su comparación). El método inductivo, en el 
cual se formulan leyes a partir de hechos observados según Bacon citado por , 
Bisquerra (2009). 
 
2.7 Métodos de análisis de datos 
El procesamiento y análisis se realizó utilizando los métodos y técnicas de la 
Estadística Descriptiva y la Estadística Inferencial, contando con el soporte técnico 
del paquete SPSS versión 22. 
En lo que concierne a la Estadística Descriptiva se utilizó la distribución de 
frecuencias absolutas y relativas, así como los gráficos respectivos.  
A través de la estadística inferencial se determinó la relación de las dos variables, 
para determinar si es significativa la relación se realizó a través de la prueba del 





En estadística, el coeficiente de correlación de Spearman, ρ (rho) es una medida 
de la correlación (la asociación o interdependencia) entre dos variables 
aleatorias continuas. Para calcular ρ, los datos son ordenados y reemplazados por 
su respectivo orden. 
El estadístico ρ viene dado por la expresión: 
 
Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadísticos de orden de x -
 y. N es el número de parejas. 
Se tiene que considerar la existencia de datos idénticos a la hora de ordenarlos, 
aunque si éstos son pocos, se puede ignorar tal circunstancia 
Para muestras mayores de 20 observaciones, podemos utilizar la siguiente 
aproximación a la distribución t de Student 
 
La interpretación de coeficiente de Spearman es igual que la del coeficiente de 
correlación de Pearson. Oscila entre -1 y +1, indicándonos asociaciones negativas 
o positivas respectivamente, 0 cero, significa no correlación pero no 
independencia.  
Para el trabajo estadístico se utilizó el paquete estadístico SPSS (Statistical 
Package for the Social). 
Donde  
Tabla 5 







De - 0.91 a 1 Correlación muy alta 
De - 0,71 a 0.90 Correlación alta  
De - 0.41 a 0.79 correlación moderada 
De - 0.21 a 0.40 correlación baja 
De 0 a 20 correlación prácticamente nula 
De + 0.21 a 0.40 correlación baja 
De + 0.41 a 0.79 correlación moderada 
De + 0,71 a 0.90 Correlación alta 







       Fuente: Bisquerra Alcina, Rafael. (2004) Metodología de la Investigación. Educativa. Madrid: Trilla p.212. 
 
Existencia de correlacion: 
Si sig es menor a 0.05 hay correlación. 
Si sig es mayor a 0.05 no hay correlación. 
 
Tipo de correlación: 
Si el signo es positivo, la correlación es Directa. 



































3.1  Descripción  
3.1.1 Nivel de Calidad de Servicio 
 
Tabla 6 
Distribución de usuarios, según nivel de calidad de servicio recibida en el módulo 
de atención al ciudadano del Congreso de la República, año 2016. 
Calidad de servicio Nro. de usuarios % de usuarios 
buena 116 31.1% 
regular 155 41.6% 
mala 102 27.3% 
Total 373 100.0% 
Fuente: Base de datos del investigador (encuesta de calidad de servicio). 
En la Tabla 6, se desprende que 155 de los 373 usuarios que acuden al módulo 
de atención al ciudadano del Congreso de la República reciben una calidad 
“regular” de servicio, lo que representa el 41.6% de la muestra, así mismo en 116 
de ellos reciben una calidad de servicio “buena” quienes representan el 31.1% de 
ellos, por último 102 de ellos reciben una calidad de atención “Mala” 









Figura 4. Nivel de calidad de servicio recibida a los usuarios que acuden al módulo de atención al 


























Nivel de Satisfacción del Usuario 
Tabla 7 
Distribución de usuarios, según nivel de satisfacción percibida en el módulo de 
atención al ciudadano del Congreso de la República, año 2016. 
satisfacción del usuario Nro. de usuarios % de usuarios 
alta 96 25.7% 
media 179 48.0% 
baja 98 26.3% 
Total  373 100.0% 
Fuente: Base de datos del investigador (encuesta de satisfacción del usuario). 
En la Tabla 7, se desprende que 179 de los 373 usuarios que acuden al módulo 
de atención al ciudadano del Congreso de la República perciben una satisfacción 
“media” del usuario, lo que representa el 48.0% de la muestra, así mismo en 98 de 
ellos perciben una “Baja” satisfacción quienes representan el 26.3% de ellos, por 
último 96 de ellos tienen una percepción de satisfacción “Alta” representando el 
25.7% de la muestra, estos resultados se pueden apreciar en la Figura 5. 
 
Figura 5. Nivel de satisfacción percibida por los usuarios que acuden al módulo de atención al 
































Relación de calidad de servicio y satisfacción del usuario 
 
Tabla 8 
Distribución de usuarios, según calidad de servicio y satisfacción del usuario que 
acuden al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, año 
2016. 
calidad de servicio 
satisfacción del usuario 
alta media baja total 
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% 
calidad buena 65 68% 33 18% 18 18% 116 31% 
calidad regular 24 25% 108 60% 23 23% 155 42% 
calidad mala 7 7% 38 21% 57 58% 102 27% 
Total 96 100% 179 100% 98 100% 373 100% 
(Fuente: Base de datos del investigador (encuesta de calidad de servicio y satisfacción del usuario) 
 
Del análisis de la presente Tabla 8, se desprende que del grupo de usuarios es 
decir 96 usuarios que tienen una percepción de satisfacción “Alta” de usuarios en 
el módulo, 65 de ellas es decir el 68% reciben una calidad de servicio “Buena”, 
luego el 25% perciben una calidad de servicio “Regular”; Ahora del grupo de 
usuarios es decir 179 usuarios que perciben una satisfacción “Media”, 108 de ellas 
es decir el 60% perciben una calidad de servicio “Regular”, luego el 21% perciben 
una calidad de servicio “Mala”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 98 
usuarios que tienen una percepción “Baja” de satisfacción del usuario, 57 de ellas 
es decir el 58% perciben una calidad de servicio “Mala”, luego el 23% perciben 
una calidad de servicio “regular”; por lo tanto podemos mencionar que a mayor 
calidad de servicio recibido, mayor es la percepción de satisfacción del usuario 
que acuden al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, 






Figura 6. Calidad de servicio y satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al 
ciudadano del Congreso de la República, año 2016. 
 
 
3.2. Prueba de Hipótesis General  
 
Tabla 9 
Prueba de hipótesis de la relación existente entre calidad de servicio y satisfacción 
del usuario que acuden al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la 
República, año 2016. 









Sig. (bilateral) . .026 





Sig. (bilateral) .026 . 
N 373 373 
Fuente: Tabla 8. 
Descripción: En la tabla 9, se presenta la prueba de hipótesis estadística para 
probar la relación significativa entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario 
cuando acude al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, 
año 2016. El Estadístico de prueba Rho de Spearman calculado resulto ser 0.794 
cuyo valor de significancia (0.026) es menor al 5% (p<0.05) lo que implica 
Rechazar la Hipótesis Nula (H0). Por lo que se concluye que existe evidencia 






























NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO 





Satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al ciudadano del 
Congreso de la Republica, año 2016. 
 
Relación entre Satisfacción del Usuario y calidad de Servicio por dimensiones 
 
Tabla 10 
Distribución de usuarios, según satisfacción del usuario y calidad de servicio por 
dimensiones en módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, 
año 2016. 
 
Calidad de servicio: 
Fiabilidad 
satisfacción del usuario 
alta media baja Total 
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% 
calidad buena 49 51% 42 23% 13 13% 104 28% 
calidad regular 33 34% 99 55% 23 23% 155 42% 
calidad mala 14 15% 38 21% 62 63% 114 31% 
Total 96 100% 179 100% 98 100% 373 100% 
Calidad de servicio: 
Seguridad 
satisfacción del usuario 
alta media baja Total 
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% 
calidad buena 42 44% 35 20% 19 19% 96 26% 
calidad regular 36 38% 111 62% 31 32% 178 48% 
calidad mala 18 19% 33 18% 48 49% 99 27% 
Total 96 100% 179 100% 98 100% 373 100% 
calidad de servicio: 
elementos tangibles 
satisfacción del usuario 
alta media baja Total 
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% 
calidad buena 51 53% 35 20% 22 22% 108 29% 
calidad regular 29 30% 117 65% 26 27% 172 46% 
calidad mala 17 18% 27 15% 50 51% 94 25% 
Total 96 100% 179 100% 98 100% 373 100% 
calidad de servicio: 
capacidad de respuesta 
satisfacción del usuario 
ALTA MEDIA BAJA Total 
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% 
calidad buena 50 52% 39 22% 9 9% 98 26% 
calidad regular 32 33% 99 55% 28 29% 159 43% 
calidad mala 15 16% 41 23% 61 62% 117 31% 
Total 96 100% 179 100% 98 100% 373 100% 
calidad de servicio: 
empatía 
satisfacción del usuario 
alta media baja Total 
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% 
calidad buena 46 48% 31 17% 15 15% 92 25% 
calidad regular 35 36% 105 59% 39 40% 179 48% 
calidad mala 15 16% 43 24% 44 45% 102 27% 
Total 96 100% 179 100% 98 100% 373 100% 





Del análisis de la presente Tabla 10, se toma en cuenta en primer lugar la 
dimensión de la calidad de servicio; en la dimensión fiabilidad, se desprende que 
del grupo de usuarios es decir 96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en 
el módulo de atención, 49 de ellas es decir el 51% reciben una fiabilidad en 
calidad de servicio “Buena”, luego el 34% perciben una fiabilidad de calidad de 
servicio “Regular”; Ahora del grupo de usuarios es decir 179 usuarios que perciben 
una satisfacción “Media” en el módulo de atención, 99 de ellas es decir el 55% 
perciben una fiabilidad de calidad de servicio “Regular”, luego el 23% perciben una 
fiabilidad de calidad de servicio “Buena”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 
98 usuarios que perciben una satisfacción “Baja” en el módulo de atención, 62 de 
ellas es decir el 63% reciben una fiabilidad de calidad de servicio “Mala”, luego el 
23% reciben una fiabilidad de calidad de servicio “regular”; por lo tanto podemos 
mencionar que a mayor fiabilidad en la calidad de servicio mayor es la satisfacción 
del usuario cuando acuden al módulo de atención al ciudadano en el Congreso de 
la República en el año 2016. 
 
En la dimensión seguridad, se desprende que del grupo de usuarios es 
decir 96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en el módulo de atención, 
42 de ellos es decir el 44% reciben una seguridad en calidad de servicio “Buena”, 
luego el 38% perciben una seguridad de calidad de servicio “Regular”; Ahora del 
grupo de usuarios es decir 179 usuarios que perciben una satisfacción “Media” en 
el módulo de atención, 111 de ellas es decir el 62% perciben una seguridad de 
calidad de servicio “Regular”, luego el 20% perciben una seguridad de calidad de 
servicio “Buena”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 98 usuarios que 
perciben una satisfacción “Baja” en el módulo de atención, 48 de ellas es decir el 
49% reciben una seguridad de calidad de servicio “Mala”, luego el 32% reciben 
una seguridad de calidad de servicio “regular”; por lo tanto podemos mencionar 
que a mayor seguridad en la calidad de servicio mayor es la satisfacción del 
usuario cuando acuden al módulo de atención al ciudadano en el Congreso de la 





En la dimensión elementos tangibles, se desprende que del grupo de 
usuarios es decir 96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en el módulo de 
atención, 51 de ellos es decir el 53% reciben una calidad de servicio “Buena” en 
elementos tangibles, luego el 30% perciben una calidad de servicio “Regular”; 
Ahora del grupo de usuarios es decir 179 usuarios que perciben una satisfacción 
“Media” en el módulo de atención, 117 de ellas es decir el 65% perciben una 
calidad de servicio “Regular” en elementos tangibles, luego el 20% perciben una 
calidad de servicio “Buena”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 98 usuarios 
que perciben una satisfacción “Baja” en el módulo de atención, 50 de ellas es decir 
el 51% reciben una calidad de servicio “Mala” en elementos tangibles, luego el 
27% reciben una calidad de servicio “Regular”; por lo tanto podemos mencionar 
que a mayor percepción en elementos tangibles en la calidad de servicio mayor es 
la satisfacción del usuario cuando acuden al módulo de atención al ciudadano en 
el Congreso de la República en el año 2016. 
 
En la dimensión capacidad de respuesta, se desprende que del grupo de 
usuarios es decir 96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en el módulo de 
atención, 50 de ellos es decir el 52% reciben una capacidad de respuesta “Buena” 
en calidad de servicio, luego el 33% perciben una calidad de servicio “Regular” en 
capacidad de respuesta; Ahora del grupo de usuarios es decir 179 usuarios que 
perciben una satisfacción “Media” en el módulo de atención, 99 de ellas es decir el 
55% perciben una capacidad de respuesta “Regular” de calidad de servicio, luego 
el 23% perciben una calidad de servicio “Mala” en capacidad de respuesta; por 
ultimo del grupo de usuarios es decir 98 usuarios que perciben una satisfacción 
“Baja” en el módulo de atención, 61 de ellas es decir el 62% reciben una 
capacidad de respuesta “Mala” de calidad de servicio, luego el 29% reciben una 
calidad de servicio “regular” en capacidad de respuesta; por lo tanto podemos 
mencionar que a mayor capacidad de respuesta en la calidad de servicio mayor es 
la satisfacción del usuario cuando acuden al módulo de atención al ciudadano en 





En la dimensión empatía, se desprende que del grupo de usuarios es decir 
96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en el módulo de atención, 46 de 
ellos es decir el 48% reciben una “Buena” empatía en calidad de servicio, luego el 
36% perciben una empatía de calidad de servicio “Regular”; Ahora del grupo de 
usuarios es decir 179 usuarios que perciben una satisfacción “Media” en el módulo 
de atención, 105 de ellas es decir el 59% perciben una “Regular” empatía de 
calidad de servicio, luego el 24% perciben una empatía de calidad de servicio 
“Mala”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 98 usuarios que perciben una 
satisfacción “Baja” en el módulo de atención, 44 de ellas es decir el 45% reciben 
una empatía “mala” de calidad de servicio, luego el 40% reciben una empatía de 
calidad de servicio “Regular”; por lo tanto podemos mencionar que a mayor 
empatía en la calidad de servicio mayor es la satisfacción del usuario cuando 
acuden al módulo de atención al ciudadano en el Congreso de la República en el 
año 2016. 
 
3.3. Prueba de hipótesis específicas  
 
Tabla 11 
Prueba de hipótesis de la relación existente entre la fiabilidad de la calidad de 
servicio y satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al 











Sig. (bilateral) . .042 





Sig. (bilateral) .042 . 
N 373 373 
Fuente: Tabla 9. 
En la tabla 11, se presenta la prueba de hipótesis estadística para probar la 
relación significativa entre la Fiabilidad y la satisfacción del usuario que acuden al 





Estadístico de prueba Rho de Spearman calculado resulto ser 0.791 cuyo valor de 
significancia (0.042) es menor al 5% (p<0.05) lo que implica Rechazar la Hipótesis 
Nula (H0). Por lo que se concluye que existe evidencia suficiente para afirmar que 
existe relación significativa entre Fiabilidad y la satisfacción del usuario que 




Prueba de hipótesis de la relación existente entre la seguridad de la calidad de 
servicio y satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al ciudadano 
del Congreso de la República, año 2016. 
  Satisfacción 







Sig. (bilateral) . .047 





Sig. (bilateral) .047 . 
N 373 373 
Fuente: Tabla 9. 
En la tabla 12, se presenta la prueba de hipótesis estadística para probar la 
relación significativa entre la Seguridad y la satisfacción del usuario que acuden al 
módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, año 2016. El 
Estadístico de prueba Rho de Spearman calculado resulto ser 0.659 cuyo valor de 
significancia (0.047) es menor al 5% (p<0.05) lo que implica Rechazar la Hipótesis 
Nula (H0). Por lo que se concluye que existe evidencia suficiente para afirmar que 
existe relación significativa entre Seguridad y la satisfacción del usuario que 












Prueba de hipótesis de la relación existente entre los elementos tangibles de la 
calidad de servicio y satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al 
ciudadano del Congreso de la República, año 2016. 









Sig. (bilateral) . .048 





Sig. (bilateral) .048 . 
N 373 373 
Fuente: Tabla 9. 
En la tabla 13, se presenta la prueba de hipótesis estadística para probar la 
relación significativa entre los Elementos Tangibles y la satisfacción del usuario 
que acuden al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, 
año 2016. El Estadístico de prueba Rho de Spearman calculado resulto ser 0.684 
cuyo valor de significancia (0.048) es menor al 5% (p<0.05) lo que implica 
Rechazar la Hipótesis Nula (H0). Por lo que se concluye que existe evidencia 
suficiente para afirmar que existe relación significativa entre los Elementos 
Tangibles y la satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al 
ciudadano del Congreso de la República, año 2016. 
Tabla 14. 
Prueba de hipótesis de la relación existente entre la capacidad de respuesta de la 
calidad de servicio y satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al 
ciudadano del Congreso de la República, año 2016. 
 
  







Sig. (bilateral) . .049 





Sig. (bilateral) .049 . 
N 373 373 





En la tabla 14, se presenta la prueba de hipótesis estadística para probar la 
relación significativa entre la Capacidad de Respuesta y la satisfacción del usuario 
que acuden al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, 
año 2016. El Estadístico de prueba Rho de Spearman calculado resulto ser 0.614 
cuyo valor de significancia (0.048) es menor al 5% (p<0.05) lo que implica 
Rechazar la Hipótesis Nula (H0). Por lo que se concluye que existe evidencia 
suficiente para afirmar que existe relación significativa entre la Capacidad de 
Respuesta y la satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al 
ciudadano del Congreso de la República, año 2016. 
Tabla 15 
Prueba de hipótesis de la relación existente entre la empatía de la calidad de 
servicio y satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al ciudadano 
del Congreso de la República, año 2016. 
 
  
Satisfacción Usuario Empatía 





Sig. (bilateral) . .034 





Sig. (bilateral) .034 . 
N 373 373 
Fuente: Tabla 9. 
En la tabla 15, se presenta la prueba de hipótesis estadística para probar la 
relación significativa entre la Empatía y la satisfacción del usuario que acuden al 
módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, año 2016. El 
Estadístico de prueba Rho de Spearman calculado resulto ser 0.777 cuyo valor de 
significancia (0.034) es menor al 5% (p<0.05) lo que implica Rechazar la Hipótesis 
Nula (H0). Por lo que se concluye que existe evidencia suficiente para afirmar que 
existe relación significativa entre Empatía y la satisfacción del usuario que acuden 

































En el análisis de la calidad de servicio al usuario, se presenta la Tabla 6, donde se 
desprende que 155 de los 373 usuarios que acuden al módulo de atención al 
ciudadano del Congreso de la República reciben una calidad “regular” de servicio, 
lo que representa el 41.6% de la muestra, así mismo en 116 de ellos reciben una 
calidad de servicio “buena” quienes representan el 31.1% de ellos, por último 102 
de ellos reciben una calidad de atención “Mala” representando el 27.3% de la 
muestra, estos resultados se pueden comparar con Huamán  (2014) donde 
concluyó que el 75% de los trabajadores del servicio de emergencia perciben el 
total de la calidad de atención como regular y solo el 21% perciben una valoración 
optima de la calidad, algo similar pasa con la percepción de los pacientes, el 67% 
de ellos perciben la calidad de atención como regular y el 32% perciben la calidad 
de atención como buena. También se coincide con Álvarez (2012) donde concluye 
que el cliente se siente satisfecho con el servicio brindado en relación con la 
dimensión “Interacción Personal”, indican que el personal de PDVAL es apto para 
ofrecer un trato de calidad y amabilidad transmitiendo seguridad al cliente en todo 
momento percibiéndose un ambiente siempre con la disponibilidad de ayudar a los 
clientes y garantizándoles una excelente experiencia de compra; del mismo modo 
podemos citar a  Palacios (2013), donde manifiesta que existe un desarrollado 
acuerdo entre los expertos en que la satisfacción del cliente es en último término 
una evaluación de la experiencia del servicio que varía, entre las diferentes 
experiencias que tienen los clientes en un rango que va desde lo más favorable a 
lo más desfavorable y que, por lo tanto, puede ser medida empleando los 
indicadores e instrumentos oportunos. Categóricamente ratifica que la calidad 
percibida es un teoría con varios componentes o elementos que la determinan, y 
la satisfacción es un estado psicológico es decir una actitud, que el cliente expresa 
en una escala de valoración. Esto es legítimamente lo que hace posible medirla 
mediante una escala de actitudes. 
En el análisis de la satisfacción del usuario, se presenta la Tabla 7, donde se 
desprende que 179 de los 373 usuarios que acuden al módulo de atención al 
ciudadano del Congreso de la República perciben una satisfacción “media” del 





perciben una “Baja” satisfacción quienes representan el 26.3% de ellos, por último 
96 de ellos tienen una percepción de satisfacción “Alta” representando el 25.7% de 
la muestra, estos resultados se pueden comparar con Sánchez  (2012) donde 
concluye que el usuario concede al buen trato recibido en general por el personal, 
a la comodidad, a la limpieza, al confort de las instalaciones y al tiempo de 
duración de la consulta un importante mérito; aun dando por alto, sin importarle los 
prolongados turnos de espera, al contratiempo para conseguir una consulta, y a un 
deficiente surtimiento de la receta. Por lo tanto, quienes son responsables 
inmediatos de la calidad deben hacer no sólo énfasis en la capacitación del 
personal, de cuidar la limpieza y el confort de la infraestructura del lugar, sino 
deben también de reformar aquellas áreas destinados a buscar la eficiencia así 
como agilizar los procedimientos para ofrecer un rápido acceso a la consulta, 
mejorar los largos tiempos de espera para consulta. 
 
En el análisis de asociación entre calidad de servicio y satisfacción del 
usuario, se presenta la Tabla 8, donde se desprende que del grupo de usuarios es 
decir 96 usuarios que tienen una percepción de satisfacción “Alta” de usuarios en 
el módulo, 65 de ellas es decir el 68% reciben una calidad de servicio “Buena”, 
luego el 25% perciben una calidad de servicio “Regular”; Ahora del grupo de 
usuarios es decir 179 usuarios que perciben una satisfacción “Media”, 108 de ellas 
es decir el 60% perciben una calidad de servicio “Regular”, luego el 21% perciben 
una calidad de servicio “Mala”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 98 
usuarios que tienen una percepción “Baja” de satisfacción del usuario, 57 de ellas 
es decir el 58% perciben una calidad de servicio “Mala”, luego el 23% perciben 
una calidad de servicio “regular”; por lo tanto podemos mencionar que a mayor 
calidad de servicio recibido, mayor es la percepción de satisfacción del usuario 
que acuden al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, 
año 2016; y continuando con el análisis se pueden apreciar en el Cuadro 1, donde 
se presenta la prueba de hipótesis estadística para probar la relación significativa 
entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario cuando acude al módulo de 





prueba Rho de Spearman calculado resulto ser 0.794 cuyo valor de significancia 
(0.026) es menor al 5% (p<0.05) lo que implica Rechazar la Hipótesis Nula (H0). 
Por lo que se concluye que existe evidencia suficiente para afirmar que existe 
relación significativa entre Calidad de Servicio y Satisfacción del usuario que 
acuden al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la Republica, año 
2016. Estos resultados lo podemos corroborar con los de Landa (2015) donde 
planteó como objetivo establecer la relación entre de la calidad de servicios de 
atención médica al paciente con la satisfacción que obtienen los usuarios de las 
entidades prestadoras de salud del distrito de San Juan de Lurigancho de 
la Región Lima Metropolitana en el año 2015 y concluye que existe una relación 
significativa entre la calidad de servicios de atención médica y satisfacción de los 
usuarios, así mismo los usuarios se encuentran insatisfecho con el servicio que 
brindan. En el análisis de asociación entre satisfacción del usuario y calidad de 
servicio por dimensiones, se presenta la Tabla 9, donde se toma en cuenta en 
cada una de las dimensiones de la calidad de servicio. 
 
En la dimensión fiabilidad, se desprende que del grupo de usuarios es 
decir 96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en el módulo de atención, 
49 de ellas es decir el 51% reciben una fiabilidad en calidad de servicio “Buena”, 
luego el 34% perciben una fiabilidad de calidad de servicio “Regular”; Ahora del 
grupo de usuarios es decir 179 usuarios que perciben una satisfacción “Media” en 
el módulo de atención, 99 de ellas es decir el 55% perciben una fiabilidad de 
calidad de servicio “Regular”, luego el 23% perciben una fiabilidad de calidad de 
servicio “Buena”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 98 usuarios que 
perciben una satisfacción “Baja” en el módulo de atención, 62 de ellas es decir el 
63% reciben una fiabilidad de calidad de servicio “Mala”, luego el 23% reciben una 
fiabilidad de calidad de servicio “regular”; por lo tanto podemos mencionar que a 
mayor fiabilidad en la calidad de servicio mayor es la satisfacción del usuario 
cuando acuden al módulo de atención al ciudadano en el Congreso de la 






En la dimensión seguridad, se desprende que del grupo de usuarios es 
decir 96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en el módulo de atención, 
42 de ellos es decir el 44% reciben una seguridad en calidad de servicio “Buena”, 
luego el 38% perciben una seguridad de calidad de servicio “Regular”; Ahora del 
grupo de usuarios es decir 179 usuarios que perciben una satisfacción “Media” en 
el módulo de atención, 111 de ellas es decir el 62% perciben una seguridad de 
calidad de servicio “Regular”, luego el 20% perciben una seguridad de calidad de 
servicio “Buena”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 98 usuarios que 
perciben una satisfacción “Baja” en el módulo de atención, 48 de ellas es decir el 
49% reciben una seguridad de calidad de servicio “Mala”, luego el 32% reciben 
una seguridad de calidad de servicio “regular”; por lo tanto podemos mencionar 
que a mayor seguridad en la calidad de servicio mayor es la satisfacción del 
usuario cuando acuden al módulo de atención al ciudadano en el Congreso de la 
República en el año 2016. 
 
En la dimensión elementos tangibles, se desprende que del grupo de 
usuarios es decir 96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en el módulo de 
atención, 51 de ellos es decir el 53% reciben una calidad de servicio “Buena” en 
elementos tangibles, luego el 30% perciben una calidad de servicio “Regular”; 
Ahora del grupo de usuarios es decir 179 usuarios que perciben una satisfacción 
“Media” en el módulo de atención, 117 de ellas es decir el 65% perciben una 
calidad de servicio “Regular” en elementos tangibles, luego el 20% perciben una 
calidad de servicio “Buena”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 98 usuarios 
que perciben una satisfacción “Baja” en el módulo de atención, 50 de ellas es decir 
el 51% reciben una calidad de servicio “Mala” en elementos tangibles, luego el 
27% reciben una calidad de servicio “Regular”; por lo tanto podemos mencionar 
que a mayor percepción en elementos tangibles en la calidad de servicio mayor es 
la satisfacción del usuario cuando acuden al módulo de atención al ciudadano en 






En la dimensión capacidad de respuesta, se desprende que del grupo de 
usuarios es decir 96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en el módulo de 
atención, 50 de ellos es decir el 52% reciben una capacidad de respuesta “Buena” 
en calidad de servicio, luego el 33% perciben una calidad de servicio “Regular” en 
capacidad de respuesta; Ahora del grupo de usuarios es decir 179 usuarios que 
perciben una satisfacción “Media” en el módulo de atención, 99 de ellas es decir el 
55% perciben una capacidad de respuesta “Regular” de calidad de servicio, luego 
el 23% perciben una calidad de servicio “Mala” en capacidad de respuesta; por 
ultimo del grupo de usuarios es decir 98 usuarios que perciben una satisfacción 
“Baja” en el módulo de atención, 61 de ellas es decir el 62% reciben una 
capacidad de respuesta “Mala” de calidad de servicio, luego el 29% reciben una 
calidad de servicio “regular” en capacidad de respuesta; por lo tanto podemos 
mencionar que a mayor capacidad de respuesta en la calidad de servicio mayor es 
la satisfacción del usuario cuando acuden al módulo de atención al ciudadano en 
el Congreso de la República en el año 2016. 
 
En la dimensión empatía, se desprende que del grupo de usuarios es decir 
96 usuarios que perciben una satisfacción “Alta” en el módulo de atención, 46 de 
ellos es decir el 48% reciben una “Buena” empatía en calidad de servicio, luego el 
36% perciben una empatía de calidad de servicio “Regular”; Ahora del grupo de 
usuarios es decir 179 usuarios que perciben una satisfacción “Media” en el módulo 
de atención, 105 de ellas es decir el 59% perciben una “Regular” empatía de 
calidad de servicio, luego el 24% perciben una empatía de calidad de servicio 
“Mala”; por ultimo del grupo de usuarios es decir 98 usuarios que perciben una 
satisfacción “Baja” en el módulo de atención, 44 de ellas es decir el 45% reciben 
una empatía “mala” de calidad de servicio, luego el 40% reciben una empatía de 
calidad de servicio “Regular”; por lo tanto podemos mencionar que a mayor 
empatía en la calidad de servicio mayor es la satisfacción del usuario cuando 





































Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 
en el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016. 
considerando como parte de la variable satisfacción del usuario a la calidad 
funcional, calidad técnica, valor percibido, confianza y expectativas, y en la 
variable calidad de servicio a la fiabilidad,  seguridad, elementos tangibles, 
capacidad de respuesta y empatía.  Concluyendo que podemos afirmar que a 
mayor calidad de servicio tendremos mayor satisfacción de los usuarios en el 
módulo de atención al ciudadano.  
   
Segunda: 
Existe relación significativa entre fiabilidad y satisfacción del usuario en el Módulo 
de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016. donde el 
trabajador absuelve las consultas,  atiende con interés, y manifiestan que la 
atención fue la adecuada.  
 
Tercera: 
Existe relación significativa entre seguridad y satisfacción del usuario en el Módulo 
de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016. en la que se 
destaca la seguridad  y el respeto en el trato a los usuarios.  
 
Cuarta: 
Existe relación significativa entre elementos tangibles y satisfacción del usuario en 
el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016, se 
hace uso de tecnología, entrega de material informativo, así como pulcritud de los 










Existe relación significativa entre capacidad de respuesta y satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 
2016, hay predisposición para atender, habilidad en el trabajo por parte de los 
trabajadores en la atención al ciudadano.    
 
Sexta: 
Existe relación significativa entre empatía y satisfacción del usuario en el Módulo 
de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016, se demuestra 






















































El Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, debe mejorar y 
mantener la de calidad de servicio para lograr la mejor satisfacción de los usuarios 
 
Segunda: 
Se debe preparar y capacitar al personal a fin de que se encuentren dispuestos en 
atender y absolver todo tipo de preguntas, evitando errores en la atención. 
 
Tercera: 
Se debe  entrenar permanentemente al personal a fin de mostrar el interés, 
mejorar el trato y en consecuencia dar mayor amabilidad a los usuarios  
Cuarta: 
Mejorar los módulos de atención y servicios informáticos con la finalidad de tener 
ambientes agradables para atención al ciudadano.  
 
Quinta: 
El trabajador debe capacitarse y prepararse para dar respuestas precisas y en los 
plazos indicados, así como tomarse su tiempo para atender.   
    
Sexta: 
Búsqueda de comunicación efectiva y personalizada comprometida con la solución 
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Apéndice 1: Encuesta  SERVQUAL versión adaptada a la satisfacción del usuario en el Módulo de 
Atención al  Ciudadano del Congreso de la República 2016, sobre la PERCEPCIÓN. 
 
INSTRUCCIONES: Estimado usuario, califique entre 1 a 5 la importancia que usted le otorga a cada de 
las siguientes preguntas relacionadas con la Calidad de Servicio  del Módulo de Atención al ciudadano.  
 
Considere lo siguiente: 
 
S: Siempre 5 CS: Casi siempre 4 AV: Algunas veces 3  CN: Casi nunca 2 N: Nunca 1  
 
  
Variable 1:  Calidad de Servicio  en el Módulo de Atención al Ciudadano del 
Congreso de la República -2016 
5 4 3 2 1 
A.       FIABILIDAD  S CS AV CN N 
1 Prometieron absolver sus consultas           
2 El trabajador cumplió con lo ofrecido en la atención           
3 El trabajador lo atendió con debido interés           
4 El trabajador pudo resolver su consulta           
5 El trabajador está preparado para brindarle buen servicio      
6 Le brindaron un buen servicio desde que llego al MAC      
7 El tiempo en que duro la atención del servicio cree que fue la adecuada      
8 La absolución de su consulta fue en el tiempo prometido      
9 El trabajador se encuentra preparado para atenderlo      
10 El trabajador ha cometido errores en la atención realizada           
B.       SEGURIDAD            
11 El comportamiento del trabajador fue confiable           
12 Le presto el interés debido a su consulta           
13 Las respuestas recibidas del trabajador fueron  confiables      
14 Las respuestas recibidas del trabajador le dieron seguridad      
15 El trabajador fue amable con usted      
16 El trabajador fue respetuoso con usted           
17 El trabajador ha sido capacitado para el puesto      
18 El trabajador posee conocimientos para ese puesto           
C.        ELEMENTO TANGIBLES            
19 El trabajador del MAC usa servicios informáticos           
20 El MAC cuenta con los servicios informáticos           
21 Las instalaciones del MAC son atractivas para el usuario      
22 Las instalaciones del MAC son modernas      
23 El trabajador del MAC presentó pulcritud      
24 Los trabajadores del MAC usan uniforme      
25 Le proporcionaron materiales informativos           
26 Los materiales  atrajeron su atención           
D.       CAPACIDAD DE RESPUESTA           
27 El trabajador del MAC le dio respuestas precisas respecto a las demoras de su consulta           
28 Le hicieron conocer los plazos en el proceso de su consulta           
29 El trabajador del MAC lo atendió con rapidez           
30 El trabajador del MAC muestra habilidad en su trabajo           
31 El trabajador del MAC muestra predisposición por atender      
32 Todos los trabajadores del MAC  se muestran amables       
33 El trabajador del MAC toma su tiempo para atender      
34 El trabajador del MAC siempre están disponibles            
E.          EMPATÍA           
35 El trabajador del MAC lo atendió  de manera individual           





37 El horario de atención del MAC es el adecuado para usted           
38 El trabajador debería atender en horario corrido incluyendo el refrigerio      
39 La atención del trabajador del MAC fue personalizada      
40 Entendió las explicaciones del trabajador del MAC      
41 El trabajador del MAC se preocupa por el usuario      
42 Existe de parte del trabajador del MAC interés por su consulta      
43 El trabajador se compromete con su problema      






















Apéndice 2: Encuesta  de Satisfacción de los Clientes Bancarios versión adaptada a la satisfacción 
del usuario en el Módulo de Atención al  Ciudadano del Congreso de la República 2016. 
 
INSTRUCCIONES: Estimado usuario, califique entre 1 a 5 la importancia que usted le otorga a cada de 
las siguientes preguntas relacionadas con la Satisfacción del usuario del Módulo de Atención al ciudadano. 
Considere lo siguiente: 
S: Siempre 5 CS: Casi siempre 4 AV: Algunas veces 3  CN: Casi nunca 2 N: Nunca 1  
 
  
Variable 2:  Satisfacción del usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del 
Congreso de la República -2016 
5 4 3 2 1 
A.       CALIDAD FUNCIONAL S CS AV CN N 
1 El trabajador del MAC  ha solucionado satisfactoriamente mis quejas           
2 En el MAC le dieron el servicio que usted esperaba           
3 El personal del MAC conocía los intereses y necesidades de sus usuarios      
4 Se siente seguro de realizar sus consultas en este MAC      
5 El MAC  presta un servicio satisfactorio en comparación con otras entidades      
6 Los trabajadores buscan la satisfacción de los usuarios           
B.        CALIDAD TÉCNICA O INTRÍNSECA           
7 Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido en el MAC           
8 La mejora de los servicios  han sido visibles       
9 La calidad de los servicios informáticos es buena      
10 Sus expectativas fueron satisfechas con los servicios prestados por este MAC           
C.       VALOR PERCIBIDO           
11 Usted tiene confianza en este MAC      
12 La información recibida por este MAC en comparación con otros son mejores o fiables      
13 La calidad de los servicios prestados en este MAC son buenos          
14 No ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados en este MAC          
15 Los trabajadores valoran los servicios brindados      
16 
Si en otro MAC del Congreso me ofrece los mismos servicios , prefiero regresar a este 
MAC          
D.        CONFIANZA           
17 
En este MAC sabe que no tendrá problemas o inconvenientes con los servicios 
recibidos           
18 Usted recomendaría este MAC a otras personas      
19 Esta MAC es innovador y con visión de futuro      
20 
Los servicios prestados por el MAC están cerca de los ideales para una entidad de este 
tipo      
21 los trabajadores resuelven los problemas de los usuarios           
22 El MAC se preocupa por las necesidades de sus usuarios           
E.        EXPECTATIVAS      
23 El servicio que ofrece este MAC se adapta a sus necesidades como usuario      
24 El servicio ofrecido es igual al servicio realizado      
25 El trabajador del MAC es claro en las explicaciones o informaciones dadas      






CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 
 
Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad está el Coeficiente de Alfa de Cronbach, que 
consiste en hallar el coeficiente a partir de la matriz de correlaciones de los elementos.  
 Se aplicó a 15 usuarios que acuden al módulo de atención al ciudadano del congreso de la 
República, no pertenecientes al grupo de investigación pero con las mismas características de la 
población de estudio, el instrumento se sometió a la prueba de confiabilidad, el resultado se 
presenta a continuación: 
INSTRUMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada 
en los elementos 
tipificados N de elementos 
.799 .819 44 
 
Según los resultados, el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa y es 
CONFIABLE para su uso. 
 
INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada 
en los elementos 
tipificados N de elementos 
.812 .859 26 
 
Según los resultados, el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa y es 








MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: “ Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República -2016” 
AUTOR: Carbajal Reyes Cecilia 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E  INDICADORES 
Problema general 
¿Cómo se relaciona la   calidad de 
servicio y satisfacción del usuario 
en el Módulo de Atención al 





¿Cómo se relaciona la   fiabilidad  
y la satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano 
del Congreso de la República -
2016? 
 
¿Cómo se relaciona seguridad y la 
satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano 
del Congreso de la República -
2016? 
 
¿Cómo se relacionan los 
elementos tangibles y la  
satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano 
del Congreso de la República -
2016 
 
Cómo se relaciona la   capacidad 
de respuesta  y la satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención 
al Ciudadano del Congreso de la 
República -2016? 
 
¿Cómo se relaciona la   empatía  y 
la satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano 







Determinar la  relación que existe entre  
la   calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al 
Ciudadano del Congreso de la República 
-2016.  
 
Objetivos  específicos: 
 
Determinar la  relación existente   entre  
fiabilidad  y  satisfacción del usuario en 
el Módulo de Atención al Ciudadano del 
Congreso de la República -2016 
 
 
Determinar la  relación existente entre   
seguridad y  satisfacción del usuario en 
el Módulo de Atención al Ciudadano del 
Congreso de la República -2016 
 
 
Determinar la  relaciona entre elementos 
tangibles y   satisfacción del usuario en 
el Módulo de Atención al Ciudadano del 
Congreso de la República -2016? 
 
Determinar la  relación existente entre      
capacidad de respuesta  y  satisfacción 
del usuario en el Módulo de Atención al 
Ciudadano del Congreso de la República 
-2016 
 
Determinar la  relación existente entre     
empatía  y  satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano del 








Existe relación significativa entre  la   
calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al 
Ciudadano del Congreso de la 




Existe relación entre  la   fiabilidad  
y la satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano 
del Congreso de la República -2016 
 
 
Existe relación entre  la seguridad y 
la satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano 
del Congreso de la República -2016 
 
 
Existe relación entre  los elementos 
tangibles y la  satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al 
Ciudadano del Congreso de la 
República -2016 
Existe relación entre la capacidad de 
respuesta  y la satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al 
Ciudadano del Congreso de la 
República -2016 
 
Existe relación entre  la   empatía  y 
la satisfacción del usuario en el 
Módulo de Atención al Ciudadano 







Variable 1:   Calidad de servicio  


















































Sincero interés por resolver problemas 3,4 
Realizan bien el servicio por primera vez 5,6 
Concluyen el servicio en el tiempo 
prometido 
7,8 
No cometen errores 9,10 
Seguridad Comportamiento confiable de los 
empleados 
11,12 
Clientes se sienten seguros 13,14 
Los empleados son amables 15,16 





Equipos de apariencia moderna 19,20 
Instalaciones visualmente atractiva 21,22 
Empleados con apariencia pulcra 23,24 
Elementos materiales atractivos 25,26 
Capacidad de 
Respuesta 
Comunican cuando concluirán el servicio 27,28 
Los empleados ofrecen un servicio rápido 29,30 
Los empleados siempre están dispuestos a 
ayudar 
31,32 
Los empleados nunca están demasiado 
ocupados 
33,34 
Empatía Ofrecen atención individualizada 35,36 
Horarios de trabajo convenientes para los 
usuarios 
37,38 
Tienen empleados que ofrecen atención 
individualizada 
39,40 
Se preocupan por los usuarios 
 
41,42 
Comprende las necesidades de los 
usuarios 
43,44  
Variable 2:   Satisfacción del usuario   
Dimensiones  Indicadores    
Calidad 
Funcional  
Solución de problemas 1,2  





Mejora de servicios 7,8   
Servicios automatizados 9,10 
Valor 
Percibido 
Confianza 11,12  
Calidad de servicios 13,14 
Valoración de servicios 15,16 
Confianza Servicios recibidos 17,18  
Visión del servicio 19,20 
Necesidad del usuario 21,22 
Expectativas Servicio ofrecido 23,24  





TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
TIPO:  
Básica, Cuantitativa  
DISEÑO:     
correlacional  
Se usa herramientas estadísticas para 
validar asociación de variables 
MÉTODO: 
Hipotético -  deductivo  
 
Población y Muestra  
Población 
 Usuarios del Módulo de Atención al ciudadano en 
el año 2016.  
Población estimada en base al promedio de los 




    
  
      
             
     
Muestra = n = 372.4 usuarios : 373 
Muestreo 
Se encuestara a 15 usuarios diarias durante los 
meses de Octubre y Noviembre  hasta completar 
la muestra. 
 
Técnicas e Instrumentos Variable 1:  
Calidad   
Técnicas: Encuesta 
 
Instrumentos: Cuestionario adaptado de 
Servqual Cabello y Chirinos (2012). 
 
Adaptación a la realidad del servicio e 
institución por la autora. 
Validación de adaptación: Encuesta Piloto, 
Coeficiente Alfa de Crombach. 
 
Variable 2: satisfacción  
Técnicas: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionario adaptado del 
Trabajo de investigación bancarios. 
Forma de Administración: Individual. 
 























































































































































































































































































ANEXO 5: ARTÍCULO CIENTÍFICO 
Resumen 
La presente investigación acerca de la Calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la Calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario en el módulo de atención al ciudadano del 
Congreso de la República 2016,  la investigación cobra importancia y se hace 
necesaria dado que nos permite conocer  los aspectos concernientes a la Calidad 
de Servicio y la Satisfacción del usuario en el Congreso de la República. La tesis 
es de tipo descriptivo, de nivel correlacional y de enfoque  cuantitativo, el diseño 
fue no experimental, transversal o transaccional; la población estudiada estuvo 
constituida en base al promedio de visitas al Congreso de la República de los 
últimos años de 12,111 usuarios con una muestra de 373 de ellos, de acuerdo con 
los resultados existe una relación significativa entre las variables expresado en el 
resultado  del Rho de Spearman = 0.794,  con un grado de significación 
estadística = a p < 0.026 
PALABRAS CLAVE: Calidad - Satisfaction 
Abstrac 
The present research about Quality of service and user satisfaction had as 
objective to determine the relationship that exists between Quality of service and 
user satisfaction in the Citizen Care Module of the Congress of the Republic 2016, 
research becomes important And it becomes necessary since it allows us to know 
the aspects concerning the Quality of Service and the Satisfaction of the user in 
the Congress of the Republic. The thesis is of a descriptive type, of correlational 
level and quantitative approach, the design was non-experimental, transverse or 
transactional; The population studied was constituted by the population estimated 
based on the average number of visits to the Congress of the Republic in recent 
years 12,111 users with a sample of 373 of them, according to the results there is 
a significant relationship between the variables expressed in the result Of 
Spearman's Rho = 0.794, with a degree of statistical significance = ap <0.026 







La presente tesis aborda la temática sobre Calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario  y tuvo como objetivo general determinar la relación que existe entre la 
Calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el módulo de atención al 
ciudadano del Congreso de la República 2016. El tema desarrollado trata de 
enfocar los aspectos más importantes de ambas  variables a través de autores 
diversos así como antecedentes como Lascurain (2012) al abordar acerca del 
“Diagnóstico y propuesta de mejora en la calidad de servicios de una empresa de 
unidades de energía eléctrica ininterrumpida” concluye que sí los empleados no se 
encuentran cabalmente capacitados y no tienen una orientación a los procesos, no 
podrán estar alineados con el propósito de la organización y no se lograrán 
resultados favorables para ambas partes. Palacios (2013) en su trabajo 
“Valoración psicométrica de la escala QPSC de calidad percibida en servicios 
socioculturales locales” concluyó  que existe un acuerdo entre los expertos en que 
la satisfacción del cliente es en último término una evaluación de la experiencia del 
servicio que varía, entre las diferentes experiencias que tienen los clientes en un 
rango que va desde lo más favorable a lo más desfavorable y que, por lo tanto, 
puede ser medida empleando los indicadores e instrumentos oportunos. Arrue 
(2014) en el trabajo “Análisis de la calidad del servicio de atención en la oficina 
desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la percepción del usuario período junio 
a setiembre de 2014” concluye, que la percepción se encuentra en el rango de 
satisfacción baja (62%), siendo una escala de calificación que podría considerarse 
como adecuado para el usuario, pero no suficiente respecto al servicio recibido en 
todo el proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto , Suarez (2015) 
en su trabajo “El nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando el 
modelo servqual caso: centro de idiomas de la Universidad Nacional del Callao 
periodo 2011 - 2012” concluye que el modelo SERVQUAL muestra el nivel de 
calidad del servicio del Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el 
periodo 2011 – 2012, expresado en un promedio ponderado de 3.39 respecto a la 






Revisión de la Literatura 
 
Respecto al tratamiento teórico de las variables en investigación, podemos 
considerar en primera intención referencias, en este sentido Zeithaml, 
Parasuraman y Berry (1993) define a la calidad  como 
En el lenguaje referido a la calidad del servicio, se define la calidad como a 
la calidad percibida, en otras palabras “al juicio del consumidor sobre la 
excelencia y superioridad de un producto”. En términos de servicio se 
expresaría como “un juicio global, o actitud. Por esta razón, la calidad 
percibida es subjetiva, supone un nivel de abstracción más alto que 
cualquiera de los atributos específicos del producto y tiene una 
característica multidimensional. Por último la calidad percibida se valora en 
alta o baja, en el marco de una comparación, respecto de la excelencia o 
superioridad relativas de los bienes y/o servicios que el consumidor ve 
como sustitutos.  
Churchill y Surprenant (1982). Una investigación sobre los determinantes de la 
satisfacción de los consumidores. Journal of Marketing Research, 491-504. 
 
 La definición de calidad de servicio se vincula al concepto de percepción y 
de expectativa, al establecer que la calidad de servicio que se percibe es 
consecuencia de una evaluación en el cual el cliente compara su 
experiencia descubierta del servicio con las expectativas que tenía al 
momento de efectuar su compra y en este sentido, lo que resulta de un 
proceso de evaluación continuado. Adaptando este concepto a la indicada 
“Teoría de la Desconfirmación”, tomado como modelo para advertir la 
satisfacción del cliente. Propone este modelo que la satisfacción del cliente 
se relaciona con el grado y la dirección de las experiencias de 
desconfirmación, al referirse esta desconfirmación con el nivel de 






Cerezo (2006) En la Medición de la Calidad 
 
Se utiliza un cuestionario tipo que valora la calidad de atención a lo largo de 
cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 
elementos tangibles. Está conformado por una escala de respuesta múltiple 
planteada para entender las expectativas de los clientes respecto a una 
atención. 
 
Gómez, Méndez y Pérez (1994) en las dimensiones del modelo SERVQUAL de 
calidad de atención. 
Las mismas que fueron definidas de la siguiente manera: fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles, 
destacaron las cinco dimensiones de la calidad de atención y que son 
evaluadas mediante el cuestionario SERVQUAL. El cual consta de tres 
secciones, una en una lista de 22 ítems, en una escala de 1 a 7, se marca 
el grado de expectativa; luego en un segundo momento se recoge la 
percepción del consumidor respecto a la atención que presta la 
organización; finalmente, otra sección, cuantifica la evaluación de los 
clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que 
permitirá ponderar las puntuaciones obtenidas. 
 
Hoffman y Bateson  (2011)  definió a la satisfacción del cliente como “Igualación 
entre las percepciones y las expectativas de servicio pronosticadas”.  
 
Según Carrasco (2013)  “La satisfacción es la apreciación que el cliente tiene 
sobre el grado en que se han cumplido sus exigencias”.  
 
Así mismo una impresión de realización al saber que las necesidades 
propias se han cumplido, la satisfacción se relaciona con distintos tipos de 





satisfacción se asocia con sentimientos de placer por servicios que lo hacen 
sentir bien y le dan una sensación de felicidad. Así mismo aquellos servicios 
que en realidad sorprenden al consumidor de una forma positiva, la 




Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 




El enfoque de la investigación es básica, de nivel correlacional, con enfoque 
cuantitativo.  
Villada (2008), en su libro “Método de la Investigación”, planteó que “La 
Investigación básica, también denominada investigación pura, teórica o dogmática. 
Se caracteriza porque parte de un marco teórico y permanece en él; la finalidad 
radica en formular nuevas teorías o modificar las existentes, en incrementar los 
conocimientos científicos o filosóficos, pero sin contrastarlos con ningún aspecto 
práctico”.  
 La investigación básica es para aquel tipo de estudios científicos 
orientados a resolver problemas de la vida cotidiana o a controlar situaciones 
prácticas. 
La investigación es no experimental; según Hernández, Fernández y Baptista 
(2014, p. 149) en el libro “Metodología de la Investigación”,  puntualizan  que un 
diseño no experimental es  la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables. Transeccional, Así mismo definieron como diseños de 
investigación transeccional o transversal a los que recolectan datos en un solo 
momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su 







En relación con la hipótesis general se encuentra que existe una Relación 
significativa entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario cuando acude al 
módulo de atención al ciudadano del Congreso de la República, año 2016. El 
Estadístico de prueba Rho de Spearman calculado resulto ser 0.794 cuyo valor de 
significancia (0.026) es menor al 5% (p<0.05) lo que implica Rechazar la Hipótesis 
Nula (H0). Por lo que se concluye que existe evidencia suficiente para afirmar que 
eexiste relación significativa entre Calidad de Servicio y Satisfacción del usuario 
que acuden al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la Republica, 
año 2016.En tanto las hipótesis especificas muestran una relación significativa 
entre la Fiabilidad y la satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención 
al ciudadano del Congreso de la República, año 2016. El Estadístico de prueba 
Rho de Spearman calculado resulto ser 0.791 cuyo valor de significancia (0.042) 
es menor al 5% (p<0.05); Existe la relación significativa entre la Seguridad y la 
satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al ciudadano del 
Congreso de la República, año 2016. El Estadístico de prueba Rho de Spearman 
calculado resulto ser 0.659 cuyo valor de significancia (0.047) es menor al 5% 
(p<0.05); Existe una relación significativa entre los Elementos Tangibles y la 
satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al ciudadano del 
Congreso de la República, año 2016. El Estadístico de prueba Rho de Spearman 
calculado resulto ser 0.684 cuyo valor de significancia (0.048) es menor al 5% 
(p<0.05); Existe una relación significativa entre la Capacidad de Respuesta y la 
satisfacción del usuario que acuden al módulo de atención al ciudadano del 
Congreso de la República, año 2016. El Estadístico de prueba Rho de Spearman 
calculado resulto ser 0.614 cuyo valor de significancia (0.048) es menor al 5% 
(p<0.05); Existe una relación significativa entre la Empatía y la satisfacción del 
usuario que acuden al módulo de atención al ciudadano del Congreso de la 
República, año 2016. El Estadístico de prueba Rho de Spearman calculado resulto 








En la presente investigación el enfoque de la investigación es aplicada, nivel 
correlacional, con enfoque cuantitativa entre la Calidad de Servicio y la 
Satisfacción del Usuario en el Módulo de Atención al ciudadano del Congreso de 
la República 2016, según los resultados existe una relación significativa entre las 
variables Calidad de Servicio y  Satisfacción del Usuario en el Módulo de Atención 
al ciudadano del Congreso de la República 2016, hecho que se muestran en los 
resultados prueba Rho de Spearman el cálculo resulto ser 0.794 cuyo valor de 
significancia (0.026) es menor al 5% (p<0.05) presenta  una calidad “regular” de 
servicio, lo que representa el 41.6% de la muestra, así mismo en 116 de ellos 
reciben una calidad de servicio “buena” quienes representan el 31.1% de ellos, por 
último 102 de ellos reciben una calidad de atención “Mala” representando el 27.3% 
de la muestra, estos resultados se pueden comparar con Huamán  (2014) donde 
concluyó que el 75% de los trabajadores del servicio de emergencia perciben el 
total de la calidad de atención como regular y solo el 21% perciben una valoración 
optima de la calidad, algo similar pasa con la percepción de los pacientes, el 67% 
de ellos perciben la calidad de atención como regular y el 32% perciben la calidad 
de atención como buena. También se coincide con Álvarez (2012) donde concluye 
que el cliente se siente satisfecho con el servicio brindado en relación con la 
dimensión “Interacción Personal”, indican que el personal de PDVAL es apto para 
ofrecer un trato de calidad y amabilidad transmitiendo seguridad al cliente en todo 
momento percibiéndose un ambiente siempre con la disponibilidad de ayudar a los 
clientes y garantizándoles una excelente experiencia de compra; del mismo modo 
podemos citar a  Palacios (2013), donde manifiesta que existe un desarrollado 
acuerdo entre los expertos en que la satisfacción del cliente es en último término 
una evaluación de la experiencia del servicio que varía, entre las diferentes 
experiencias que tienen los clientes en un rango que va desde lo más favorable a 
lo más desfavorable y que, por lo tanto, puede ser medida empleando los 
indicadores e instrumentos oportunos. Categóricamente ratifica que la calidad 
percibida es un teoría con varios componentes o elementos que la determinan, y 





en una escala de valoración. Esto es legítimamente lo que hace posible medirla 
mediante una escala de actitudes 
Conclusiones 
Primera: 
Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 
en el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016. 
Considerando como parte de la variable satisfacción del usuario a la calidad 
funcional, calidad técnica, valor percibido, confianza y expectativas, y en la 
variable calidad de servicio a la fiabilidad,  seguridad, elementos tangibles, 
capacidad de respuesta y empatía.  Concluyendo que podemos afirmar que a 
mayor calidad de servicio tendremos mayor satisfacción de los usuarios en el 
módulo de atención al ciudadano.  
Segunda: 
Existe relación significativa entre fiabilidad y satisfacción del usuario en el Módulo 
de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016. donde el 
trabajador absuelve las consultas,  atiende con interés, y manifiestan que la 
atención fue la adecuada.  
Tercera: 
Existe relación significativa entre seguridad y satisfacción del usuario en el Módulo 
de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016. en la que se 
destaca la seguridad  y el respeto en el trato a los usuarios.  
Cuarta: 
Existe relación significativa entre elementos tangibles y satisfacción del usuario en 
el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016, se 
hace uso de tecnología, entrega de material informativo, así como pulcritud de los 
trabajadores en la atención a los ciudadanos.  
Quinta: 
Existe relación significativa entre capacidad de respuesta y satisfacción del 
usuario en el Módulo de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 
2016, hay predisposición para atender, habilidad en el trabajo por parte de los 






Existe relación significativa entre empatía y satisfacción del usuario en el Módulo 
de Atención al Ciudadano del Congreso de la República, año 2016, se demuestra 
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